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La presente investigación titulada “Calidad de Servicio y Nivel de Satisfacción de los 
usuarios en Consultas Externas del Hospital Regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo 
Chimbote 2019”, tuvo como objetivo general determinar la relación entre Calidad de 
Servicio y Nivel de Satisfacción de los usuarios en Consultas Externas del Hospital 
Regional Eleazar Guzmán Barrón.  Para el desarrollo de este trabajo de investigación se 
utilizaron dos cuestionarios bajo la escala de Likert, el primero para medir el nivel de la 
Calidad de Servicio y el segundo para medir el nivel de la Satisfacción de los Usuarios, 
los cuales han sido aplicados a una muestra de 375 pacientes, en base al promedio 
mensual de asistencia de los usuarios atendidos durante el periodo de enero a mayo del 
año 2019 que fue de 15,589 usuarios. Se utilizó el tipo de investigación descriptivo 
correlacional y diseño de investigación no experimental – transversal. Así mismo, como 
resultado se obtuvo mediante la prueba estadística del Chi Cuadrado la relación entre 
Calidad de Servicio y Satisfacción del Usuario, obteniendo un valor de 141.964, lo que 
es mayor al valor tabular de 9.49, permitió aceptar la hipótesis alternativa y se rechazó 
la hipótesis nula. Por otro lado, se determinó que el Nivel de Calidad de Servicio es de 
nivel medio expresado con un 69%. Respecto a las principales dimensiones de la 
calidad, se obtuvo que el 48% opinan que el nivel es medio respecto a Elementos 
tangibles y 59% es de nivel medio respecto a Capacidad de Respuesta.  También se 
determinó que el nivel de la satisfacción de los usuarios es de nivel medio expresado 
con un 66%. Respecto a la principal dimensión de la satisfacción, se obtuvo que el 55% 
consideraron que Aspectos relacionados al personal es de nivel medio. 
 












The present research entitled "Quality of Service and Level of Satisfaction of Users in 
External Consultations of the Eleazar Guzmán Barron Regional Hospital, Nuevo 
Chimbote 2019", had the general objective of determining the relationship between 
Quality of Service and Level of Satisfaction of users in Queries External of the Eleazar 
Guzmán Barron Regional Hospital. For the development of this research work, two 
questionnaires were used under the Likert scale, the first to measure the level of Quality 
of Service and the second to measure the level of User Satisfaction, which have been 
applied to a sample of 375 patients, based on the average monthly attendance of users 
attended during the period from January to May 2019, which was 15,589 users. The 
type of correlational descriptive research and non-experimental transversal research 
design was used. Likewise, as a result, the relationship between Quality of Service and 
User Satisfaction was obtained by means of the statistical test of the Chi-square, 
obtaining a value of 141.964, which is greater than the tabular value of 9.49, allowed to 
accept the alternative hypothesis and rejected the null hypothesis. On the other hand, it 
was determined that the Service Quality Level is of a medium level expressed with 
69%. Regarding the main dimensions of quality, it was found that 48% think that the 
level is medium with respect to tangible elements and 59% is medium level with respect 
to Response Capacity. It was also determined that the level of user satisfaction is of a 
medium level expressed with 66%. Regarding the main dimension of satisfaction, it was 
found that 55% considered that Aspects related to personnel is of medium level. 
 











I. INTRODUCCIÓN  
En los últimos años la calidad se ha vuelto esencial en toda actividad realizada 
por el hombre, por tal motivo, está recibiendo una creciente atención para su 
correcta aplicación en los diversos procesos en los cuales se desarrolla. La 
calidad nace gracias a los propósitos y requerimientos que deben cumplir la 
organización o empresa, para lograr una satisfacción de los deseos de los 
usuarios al que se brinda el servicio. En materia de salud, Calidad de servicio 
es brindar acciones correctas y efectivas como respuesta a la demanda de 
nuestra población o usuarios de salud a través de normas, políticas y 
procedimientos adecuados para un diagnóstico y servicio de salud integral con 
la correcta utilización de los recursos adecuados para un efectivo servicio. La 
situación de la salud a nivel mundial está atravesando un momento crítico, el 
sistema de salud en todo el mundo es  una de las preocupaciones más grandes 
para la sociedad por los servicios de calidad que ofrece a la comunidad en el 
presente, gracias a los ineficientes y equivocados procesos que manejan y que 
se ve reflejado en los indicadores cuantitativos  globales, los cuales son la tasa 
de mortalidad, tasa de infecciones, tasa de letalidad y otros; todo a pesar de los 
avances tecnológicos que se vienen desarrollando. En países emergentes denota 
con mayor connotación los desastres que genera la mala gestión de los 
procesos hospitalarios y administrativos en los que se incide, así como el 
pésimo servicio de Calidad que se ejerce. Por ello, el servicio de los hospitales 
es fundamental en la atención sanitaria y de mucha importancia para la 
sociedad, pues toda persona con problemas de salud serios recurre a los centros 
hospitalarios especializados y son estos los más costosos en el sistema de salud 
por su atención personalizada y tecnológicamente avanzada que debe brindar a 
los pacientes, por lo cual demandan mayor gasto para que el usuario pueda ser 
atendido.  
Dicho esto  se entiende que estos gastos se pueden evitar gracias a un 
diagnostico efectivo en una consulta externa que es otro servicio que brindan 
los hospitales a los cuales deben asistir de forma recurrente para evitar 
desenlaces fatales, pero muchos no van por ser  tediosos los procedimientos y 





proceso ineficiente  que obtiene como resultado la baja satisfacción del 
consumidor o recurrentes a los hospitales, el cual es el principal motivo para 
que el cliente piense en ir a la competencia y no regresar jamás a un hospital 
público, por tales razones es determinante la satisfacción del paciente para la 
supervivencia de un hospital público. 
En El Perú, el sector salud viene atravesando una grave crisis que afecta  a los 
ciudadanos peruanos de medianos y  bajos recursos socioeconómicos, 
últimamente aparecen  ciudadanos denunciando que los hospitales no cuenta 
con los insumos apropiados para realizar una atención adecuada, un ejemplo 
claro es que los pacientes pernoctan en el piso por falta de cama, sin 
medicamentos y en algunos casos no tienen  los servicios de agua, luz y 
desagüe, y carecen de la infraestructura adecuada, además de las colas 
interminables que realizan para acceder los pacientes o familiares de estos a 
una atención o consulta médica en los hospitales públicos. Por estas razones 
para corregir esta crisis se debe priorizar el sistema de salud para la población, 
lo que involucra asegurar la calidad en todo el proceso del servicio, lo que a su 
vez está relacionado con el logro de las satisfacciones del cliente.  
En la investigación realizada por la Asociación Contribuyentes por Respeto, la 
cual analiza información del MINSA, EsSalud, la Organización para la 
Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE) y la Organización Mundial 
de la Salud (OMS), nos dio a conocer que los recursos del estado están siendo 
mal gestionados y distribuidos por los grandes funcionarios generando un mal 
servicio en el sector, siendo el ciudadano el único afectado. Nuestro sistema de 
salud pública del Perú está en una etapa de transición donde debe asimilar que 
siendo un derecho humano importante la salud debe ser atendida de forma 
inmediata por los gobernantes del país porque hoy en día existe una idea 
generalizada de que los hospitales brindan una atención de baja calidad. 
Existen muchos desperfectos en el servicio empezando por la pésima atención 
al paciente que asiste a una consulta, además muchas veces tienen que esperar 
horas para conseguir una cita o meses para que se les programen una cirugía y 
la escasez de fármacos genera que las entidades de salud del tramo público y 





Mediante los convenios pactados con los hospitales de la Solidaridad (SISOL) 
se pudo abastecer los medicamentos en un 97% destinado a los 
establecimientos de Salud y se pudo tercerizar las actividades de atención 
pública de Ministerio de Salud, pero a pesar de ello no se logra que estos 
mejoren su imagen ante la población. Los resultados mostrados por Ipsos de la 
última encuesta realizada para el comercio (2017), señala que los 
establecimientos de salud públicos reprobaron con 10.1, quedando por debajo 
del sector privado de salud en una escala del 1 al 20. La asociación peruana de 
pacientes y usuarios del sector salud dio a conocer la realidad de la satisfacción 
del usuario peruano en el sector salud, la cual es una baja satisfacción, que se 
debe a que los pacientes aún tienen muy presentes las experiencias con este 
servicio teniendo temor a posibles negligencias en la atención que reciben, sin 
embrago existen dentro del Minsa y ESsalud organismos creadas con el único 
fin de proteger al usuario. “Los usuarios o pacientes pueden elegir otra clínica 
privada si recibe trato inadecuado por parte de los servidores públicos, elección 
que no brinda el tramo público por ser un servicio para el segmento de mercado 
pobre “. (Ríos, 2017) 
La Defensoría del Pueblo en su último informe (2006), denuncio la mala 
calidad de atención por la falta de coordinación para atender al paciente que 
llega a la unidad de emergencias de los hospitales, porque no reciben una 
inmediata atención, su pronta asistencia y cuidado está condicionada a un pago 
previo en la caja. Por tal motivo que en casos de emergencias los usuarios 
prefieren ir a una posta médica antes que, a un Hospital, porque este siempre 
está saturado de pacientes además de la poca presencia de hospitales en las 
zonas rurales.  
A nivel local, podemos decir que la situación en el Nosocomio Regional 
Eleazar Guzmán Barrón no es distinta. Una entidad de salud empieza a 
manifestar una alta calidad a través de sus participantes administrativos, 
técnicos de atención en la recepción y /o admisión que brindan la orientación 
para el inicio de los tramites documentarios, como también brindar la 
información que necesita el usuario (horarios, médicos, áreas) y la entrega de 
tickets que son necesarios para acceder a una consulta, con la espera de ser 





salud. El principal problema es la falta de orientación a los usuarios de los 
procedimientos a seguir para su pronta atención, así como la señalización para 
la fácil ubicación de las diferentes áreas donde tramitar y donde ser atendidos 
por el personal de salud. Los usuarios del hospital Regional no cuentan con el 
apoyo de los trabajadores del establecimiento, tales como: personal de 
seguridad, personal administrativo, asistencial, entre otros.  
 
Esto genera caos y aumento de los tiempos de espera por atención, motivo por 
el cual los pacientes se ven forzosos a realizar enormes filas y esperar por 
prolongadas horas para acceder a su turno. Otro problema significativo para los 
usuarios es no encontrar las medicinas en farmacia del hospital, teniendo que 
realizar su adquisición en farmacias o boticas externas, debido a estas 
experiencias el usuario desarrolla una baja satisfacción, pero aun así se ve 
obligado a regresar para recibir el servicio por ser casi gratuito, en este sentido 
el hospital Regional debe orientarse a brindar un servicio de calidad por ser una 
institución pública con servidores al servicio de la nación. Esta grave situación 
puede mejorar si los procesos se realizaran de la manera correcta, organizada y 
agilizada, y para ello se debe trabajar en generar una adecuada Calidad de 
servicio elaborando un plan de instrucción y preparación de los recursos 
humanos, que den una forma dinámica de respuesta a las mejoras que se 
producen en el sistema de procesos de atención y que permita la asimilación de 
nuevas tecnologías para fortalecer el nivel de atención en el sector salud y la 
atención de centros con tecnología de punta e innovación constante.  
Alcanzar la calidad del servicio es un desafío al que se debe abordar con un 
plan de estrategia bien elaborado, lo que es un reto para los profesionales del 
sector salud en el nuevo Milenio.  Ante lo expuesto nos hacemos la siguiente 
pregunta ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y el nivel de 
satisfacción de los usuarios en Consultas Externas del Hospital Regional 
Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019? 
 
A continuación, presentamos las investigaciones recolectadas, las cuales son la 
guía y fundamentación de la presente investigación, por ello abarcamos 





A nivel Internacional, en España Barranco (2002) en su artículo de 
investigación titulado “Calidad del servicio: la investigación se realizó en 
CAMPs de Tenerife. La calidad de servicio es el tema de investigación, 
realizada en centro de Atención a Minusválidos Psíquicos Gravemente 
afectados (CAMPs) de Tenerife. El principal objetivo es conocer como es la 
calidad de servicio que ofrecen estos centros de atención. Tuvo como 
instrumento dos cuestionarios diseñados para este estudio cuantitativo, después 
de aplicar la prueba piloto. Su principal resultado fue que la satisfacción 
expresada por los familiares es significativa en los siguientes indicadores: 
Resultados con los servicios, trato del personal, seguridad, ambiente humano. 
Maggi (2018), en su proyecto titulado “Estimar la calidad de la atención en 
función a la satisfacción de los pacientes de la unidad de emergencia pediátrica 
Hospital General de Milagro”, sustentada en la universidad Católica de 
Santiago de Guayaquil-Ecuador. Su principal objetivo en su trabajo 
investigativo fue medir la afectación de la calidad en la atención proporcionada 
por el área de emergencia pediátrica del Hospital General de Milagro sobre la 
satisfacción de los usuarios, mediante una encuesta de satisfacción, se trabajó 
con una muestra empírica de 357 representantes, bajo un método probabilístico 
aleatorio, considerando un estudio descriptivo, observacional y transversal para 
analizar la calidad en la atención brindada y la correlación con el escala de 
satisfacción alcanzado. En la conclusión se determinó que el servicio, no ofrece 
la debida tranquilidad y confianza al paciente y la atención es inadecuada en el 
aspecto de calidez en el trato. El autor infiere que consta una correlación 
directa y significativa entre sus variables. Así mismo, se pudo determinar con 
esta investigación que el tipo de asistencia que se entrega en esta institución no 
otorga la confiabilidad al paciente y el tipo de atención no es el óptimo, con 
respecto al trato que reciben los pacientes. 
Civera, (2008) en su investigación, titulada: “Análisis de la relación entre 
calidad y satisfacción en el ámbito hospitalario en función del modelo de 
Gestión Establecido”, se realizó en la Universidad Jaume de la ciudad 
Castellón de la Plana, España. Su investigación fue correlacional, se analizó los 
elementos de la calidad mediante la aplicación de la técnica del Brainstorming 





establece la satisfacción de los beneficiarios con las variables que la relacionan 
en los hospitales. Se llegó a la conclusión que, en el desarrollo de la 
satisfacción general con los respectivos sanatorios, afecta de forma constante 
“Satisfacción con el personal médico y de enfermería”. Esto es razonable si 
consideramos que el personal asistencial es la pieza primordial para el proceso 
asistencial. En la relación de las instalaciones con la satisfacción, se puede 
resumir que a nuestros usuarios les importa y se creen complacidos respecto a 
las características que presenta la infraestructura y que respaldan el desarrollo 
de la satisfacción completa con los hospitales. Dado que el componente 
tangible que aporta considerablemente a la satisfacción global es el de las 
instalaciones, podemos ultimar en la necesidad de enfrentar un cambio 
estructural de nuestras instalaciones además incluir equipamientos de última 
tecnología e instaurar nuevos diseños organizacionales eficaces de nuestras 
instalaciones de salud que cumplan y se adecuen a las necesidades y demanda 
de los usuarios. 
Pérez, (2013), en su tesis titulada: “Niveles de satisfacción del usuario en la 
prestación del servicio de Oncología en salud como indicador de calidad del 
centro Radio Oncológico del Caribe durante el segundo periodo del 2013”, 
realizada en la Universidad de Cartagena, en Colombia. El principal objetivo 
fue relatar los niveles de satisfacción del usuario frente a la asistencia del 
servicio en el Centro Radio Oncológico del Caribe, para el cual se realizó un 
estudio transversal con enfoque cuantitativo, utilizando una herramienta tipo 
Liker, en base a 200 usuarios atendidos en el segundo periodo del 2013. Se 
llegó a la conclusión que los usuarios atendidos en el centro Radio Oncológico 
son altos, teniendo en cuenta que la complacencia de los pacientes de los 
servicios de salud es uno de las medidas para calcular la calidad del servicio 
prestado por estos organismos, lo que sugiere que esta institución prestadora 
del servicio en salud seguramente este entre los estándares de calidad. Se 
recomendó realizar otras investigaciones en los diferentes centros asistenciales 
de la ciudad de Cartagena, incluido el Centro Radio Oncológico del Caribe a 
través de la implementación de otros diseños de investigación e instrumentos 





por lo tanto en la calidad del servicio ofertado por las entidades de salud de la 
ciudad. 
 
A nivel Nacional, Zamora (2016) en el artículo de averiguación: Satisfacción 
sobre la infraestructura y la calidad de atención del consultorio del servicio de 
Gineco - Obstetricia del Hospital de la Solidaridad de Comas, la finalidad de su 
trabajo investigativo fue estipular el nivel de satisfacción de los usuarios 
referente a las instalaciones y la calidad de atención del consultorio del servicio 
de Gineco - Obstetricia del Hospital de la Solidaridad de Comas. Se efectuó 
una investigación observacional no experimental en el servicio de Ginecología 
y obstetricia del dicho Hospital, entre agosto 2011 y febrero 2012 se empleó 
una encuesta anónima a 249 usuarios de 18 a más edad, el Instrumento 
aplicado fue el SERVQUAL. Su principal objetivo fue detectar el nivel de 
satisfacción de los usuarios. Se llegó a la conclusión que el grado de 
Satisfacción de los Usuarios Externos fue de 72.58%. El grado de satisfacción 
en relación con la infraestructura fue de 63.58%, por lo que el nivel de 
Satisfacción de uno y otro fue elevado. 
Quispe, (2015) en su investigación “Calidad de servicio y satisfacción del 
usuario en el servicio de Traumatología del Hospital Nacional Hugo Pesce 
Pecetto Andahuaylas - 2015.” Donde su objetivo principal fue determinar la 
relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario, se 
tuvo en cuenta una población de 272 usuarios que recurrieron al servicio de 
traumatología del hospital de la ciudad durante el mes de junio del 2015, para 
la aplicación de los cuestionarios se tomó en cuenta la muestra de 159 usuarios 
que se trataron el servicio de traumatología del hospital. La técnica utilizada en 
investigación fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario, el 
cual contó con veintiocho preguntas para la primera variable y para la segunda 
variable nueve preguntas con alternativas cuantificadas. Su principal resultado 
de establecer la relación de sus variables arrojo una “sig.”  de 0.000, que es 
menor a 0.05 el nivel de significancia, por lo que se rechazó la hipótesis nula y 
se aceptó la hipótesis alterna, lo que demuestra que existe relación reveladora 





traumatología del Hospital Nacional Hugo Pece Pecetto Andahuaylas - 2015. 
Como principal conclusión se obtuvo que la calidad de servicio está 
relacionada de forma directa con la satisfacción del usuario, como que también 
existe una correlación positiva moderada entre ambas variables. Su 
recomendación principal es de incrementar más personales médicos, puesto 
que carecen de profesionales especializados en traumatología y es el servicio 
que más buscan los usuarios y muchas veces no pueden encontrar cupo para 
este servicio. 
 
Ramírez, (2016) realizó una investigación titulada: “Calidad de servicio y 
satisfacción del usuario del área de Farmacia del Hospital Santa Gema de 
Yurimaguas”, realizada en la Universidad César Vallejo. Tuvo como objetivo 
principal determinar la relación que existe entre ambas variables. La 
investigación fue tipo descriptivo correlacional, con una población de 120 
usuarios que recibieron servicios en la farmacia del Hospital Santa Gema, entre 
los meses de julio y agosto del 2016. Se tomó como muestra al 25% de dicha 
población, de los cuales fueron sólo 30 los sujetos en estudio. La técnica 
aplicada fue la encuesta, y el instrumento fue el cuestionario. El principal 
resultado de esta investigación fue que se pudo determinar que existía una 
relación directa positiva con un coeficiente de 0.2705 entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital Santa 
Gema de Yurimaguas además otro resultado fue que el 33% de encuestados 
revelaron que la calidad es de nivel alto en el servicio de Farmacia, pero, el 
67% mostró que consta una calidad media, es decir que falta mejorar elementos 
significativos, como la capacidad de respuesta al cliente, es decir cuanto mejor 
sea el servicio que brindan en la farmacia, mayor es la satisfacción de los 
usuarios que acuden allí. Finalmente se recomendó a la dirección del Hospital 
Santa Gema y a todos sus colaboradores mejorar el trato a los pacientes, 
brindándoles seguridad y confianza, desarrollando el calor de la empatía con 
ellos y su situación de salud. 
Beteta, (2017) en su tesis titulada: “Calidad de servicio y la satisfacción de los 





en la Universidad César Vallejo. Tuvo como principal objetivo determinar la 
relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios 
del Hospital, y para ello se manejó el método descriptivo correlacional de corte 
transversal, la muestra estuvo conformada por 183 personas y la técnica 
empleada para obtención de datos fue la encuesta, y el instrumento utilizado 
fue un cuestionario. Las evidencias mostraron que, en el hospital, la calidad de 
servicio está entre regular y alta, y los consumidores declaran una satisfacción 
regular y una satisfacción con el servicio, es decir no existe una alta calidad en 
el servicio, por lo tanto no existe una satisfacción completa, también se ha 
definido la presencia de una correlación positiva alta y significativa entre la 
calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios. Se sugiere a la dirección 
del Hospital encaminar la política Nacional de Calidad en Salud, para mejorar 
la satisfacción de los usuarios. 
 
A nivel local Carrión, (2017) en su tesis titulada: “Mejora continua y calidad de 
servicio de atención al paciente del Hospital Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo 
Chimbote”, realizada en la Universidad César Vallejo. Su nivel de 
investigación fue correlacional y descriptiva, cuyo objetivo fue encontrar la 
relación entre las dos variables la primera de mejora continua y la segunda la 
calidad de servicio de atención al paciente, con una población de 1375 
pacientes que asistieron al Hospital durante el mes de agosto-2017, se 
determinó una muestra según formula de 300 pacientes a los que se aplicaría la 
técnica de encuesta para la recolección de datos y el instrumento aplicado el 
cuestionario con lo que obtuvo datos veraces para ser sometidos a un análisis 
estadístico de datos. Su resultado principal fue el rechazo de la hipótesis nula, 
por lo tanto, se acepta la hipótesis alternativa de dicha exploración, de manera 
que se evidencio que si existe relación entre las dos variables trabajadas de 
mejora continua y calidad de atención al usuario del Hospital Regional, y como 
conclusión si existe relación representativa entre la mejora continua y calidad 
de atención al paciente del hospital. Obteniendo que la calidad de servicio 
percibido por el usuario es regular, lo que sugiere como recomendación que 
debe implantarse en dicho nosocomio actividades de control en la calidad de 





del cliente y detectar los problema que se deben corregir en la atención 
brindada, considerando las expectativas y apreciaciones de los pacientes y/o 
usuarios mediante una encuesta del modelo Servqual.  
Rubio, (2016) en su tesis “La Gestión de Calidad, relacionado con el servicio 
de atención al cliente en consulta externa de la Clínica Robles S.A.C. 
Chimbote, 2016”. El objetivo principal se trató de determinar la relación que 
existe entre la Gestión de Calidad de la clínica y los factores demográficos en 
la consulta externa de la clínica Robles S.A.C. Chimbote. El nivel de 
exploración que se utilizo fue el relacional, se trabajó con una muestra de 185 
pacientes en los meses que duró la investigación de julio a setiembre del 2016. 
Como principal resultado se obtuvo que en su mayoría los pacientes están 
disconformes con el servicio recibido de la clínica, y a detalle se evidencio que 
la dimensión de calidad que manifiesta alta satisfacción es aspectos 
estructurales y capacidad de respuesta, y por otro lado las que muestran mayor 
insatisfacción son las dimensiones fiabilidad y seguridad, Por lo anterior se 
sugirió a los altos directivos de la clínica Robles S.A.C. de Chimbote a 
organizar capacitaciones en el área de atención de, para optimar la calidad de 
atención en la unidad de servicio consultas externas, para que todos los 
trabajadores mejoren la calidad de servicio ofrecida al usuario que asiste a 
consulta externas de la clínica, poniendo mayor interés en conocer a  los 
factores demográficos  
 
Achahuanco, (2018), en su investigación “Calidad de atención y satisfacción 
del usuario del hospital ESSALUD III de Laderas – Chimbote”. La 
investigación tuvo como principal objetivo determinar la relación de las dos 
varíales a trabajar en dicha investigación que son  calidad de atención y 
satisfacción del paciente del Hospital Essalud de laderas Chimbote-2018. Su 
método utilizo un nivel descriptivo correlacional y su diseño no experimental y 
transversal es decir en un solo tiempo. Su población estuvo constituida por 648 
pacientes y su muestra fue de 242 pacientes quienes colaboraron en responder 
los 2 cuestionarios, facilitándonos la recolección de datos para la investigación. 





correlacion de (0.833), con una significación bilateral de 0,000 menor a 0.05, 
lo que permite afirmar  en su investigación una correlación positiva alta y 
significativa, entre las variables de calidad de atención y  satisfacción del 
usuario, evidenciando que una mejor calidad de atención al paciente mejor es 
la satisfacción del usuario, corroborando la hipótesis de dicha investigación, 
Otro de los resultados permitieron detectar que según los pacientes encuestados 
, se observó en la variable calidad de atención lidera un nivel regular con un 
45,5%, resultado similar que se evidencia  en sus dimensiones: elementos 
tangibles con un 38% regular, capacidad con un 44,2% de nivel regular, 
seguridad con 36% de nivel regular; y empatía con un 37,2% de nivel regular; 
en la variable de satisfacción del paciente, según los usuarios encuestados, líder 
el nivel regular con un 50,8%, y respecto a sus dimensiones: validez obtuvo un 
nivel regular con un 50,4%, y en la dimensión lealtad lidero el nivel bueno con 
un total de 40,8. 
Los conceptos expuestos a continuación, muestran el sustento de la presente 
investigación, en base a los siguientes autores: 
 
Para concebir el significado de calidad de servicio, antes debemos concretar 
que es la Calidad y que es servicio. “la calidad es un modelo organizativo de 
vida, la manera en que se va a gestionar una institución o empresa, la calidad 
no consiste solo en procesos productivos, implica todas las funciones 
administrativas de la institución” (Vargas y Aldana, 2006, p. 38.) 
Partiendo de ese concepto podemos definir qué calidad es la capacidad q posee 
la empresa u organización para entregar al mercado un bien o servicio que 
supere las expectativas del interesado. Se ha manifestado a través de los años 
muchas enunciaciones de la calidad basadas en experiencias científicas y 
empíricas por lo que podemos expresar el concepto desde varias perspectivas 
para poder comprender la magnitud de este concepto en el ámbito empresarial. 
Si bien es cierto el concepto de calidad no es nuevo porque siempre ha estado 
presente en los procesos de una empresa u organización y su función al 
principio fue que los productos o servicios en malas condiciones o que no 





día se busca mejorar los procesos teniendo un control de toda la cadena de 
suministros.  
Por otro lado, servicio se precisa como el acumulado de actividades concretas 
que se caracterizan por ser intangibles, con el fin de comercializarse en el 
mercado entre las marcas (oferta) y los clientes (demanda). Lo que se busca es 
complacer las necesidades de los clientes. (Stanton, Etzel y Walker, 2004, 
p.62) 
Respecto a calidad de servicio, Miranda, Chamorro y Rubio (2007) nos dicen 
que la calidad del servicio es la manera en que una empresa logra canalizar sus 
procesos en una sola meta la cual es superar las expectativas del usuario 
respecto al servicio que recibe. En este sentido las expectativas del usuario 
deben ser superadas, cubriendo así las exigencias del consumidor, ya que se 
estudia la demanda del cliente para elaborar un servicio de calidad que se 
ajusta a las necesidades del usuario. (p.241) 
Moyano, Bruque, Martínez y Maqueira (2011) definen que la calidad del 
servicio es el nivel que alcanza un bien o servicio por satisfacer las 
perspectivas del cliente.  Buzzel y Gale (1987) definen la calidad como el 
resultado de la apreciación que tiene el comprador después de consumir un 
bien o servicio. La empresa u organización produce o rinde el servicio para que 
el cliente lo consuma, finalmente este tendrá una apreciación personal de la 
calidad del bien o servicio elaborado por la empresa. (p.180) 
         La importancia de la calidad de una asistencia en la actualidad, el precio y la 
calidad son los aspectos más significativos de una organización. Se puede 
afirmar que la clave para que un país crezca económicamente es brindar bienes 
y servicios de calidad superior. 
En general el mercado aprecia a una empresa por el servicio que ofrece, 
necesariamente para poder conseguir una alta calidad y superar las expectativas 
del usuario se necesita la integración y aplicación de varios factores, como los 
directivos, los trabajadores, los proveedores y sobre todo al usuario para poder 
conseguir el objetivo principal de la empresa. Por lo que se afirma: “Las 





establecimiento de la calidad en todos los periodos de elaboración y asi como 
en todas diligencias involucradas” (Cárdenas, 2003, p. 10) 
La influencia de la calidad en una empresa se aprecia de cuatros formas costos 
y participación en el mercado, reputación de la compañía, responsabilidad del 
servicio e implicancias internacionales; las que explicamos a continuación para 
reflexionar su importancia en el medio comercial al que pertenecemos todos. 
Costos y participación en el mercado. La diligencia y conducción de la calidad 
en los procesos administrativos nos proporciona mayor intervención en el 
mercado y ahorro en los costos.  
La reputación de la compañía. Una empresa que despliega una baja calidad en 
sus procesos administrativos tiene que trabajar el doble para desasir de esta 
imagen cuando se busca mejorar, y no siempre es posible borrar de la mente de 
los clientes esa percepción de una empresa o producto deficiente. 
Responsabilidad del servicio. Las empresas u organizaciones son responsables 
por los perjuicios o las lesiones que puedan resultar del uso de sus productos o 
servicios deficientes. 
Implicaciones internacionales. Actualmente la calidad es un tema internacional 
que les compete a toda organización que está inmerso en una competencia 
económica a nivel mundial, involucra a los países exportadores que a través de 
sus políticas permiten que las empresas multinacionales exporten productos y 
servicios con estándares de calidad y precio que son fijados por las 
expectativas que el consumidor exige según sus necesidades. 
 
Arellano (2017) nos menciona los beneficios de la Calidad de Servicio; Las 
organizaciones con elevada calidad en el servicio que brindan se destacan por 
poseer un margen alto de participación en el mercado, además los beneficios en 
sus costos, productividad, personal calificado y motivado, superior ante la 
competencia, así como la fidelidad de sus clientes, entre otras ventajas. Como 
consecuencia la calidad debe estar presente como estrategia en todas las 
actividades de la organización. 
Existen beneficios que se logran gracias a una eficiente calidad de servicio que 





mayor rentabilidad en sus ventas, fidelidad, venta de nuevos productos o 
servicios, generación de nuevos clientes, reducción de quejas y reclamos y 
posicionamiento de la marca, a continuación nos explica que la mayor 
rentabilidad en su ventas nos permite fijar precios un poco altos para que el 
cliente relacione lo que paga en proporción de lo que recibe y la calidad 
presente en el servicio simboliza un valor que hace mínimo al costo y más, si 
las diferencias de precio con la competencia no es mucha. Además la fidelidad 
se revela cuando el usuario regresa por la comodidad del servicio o producto 
adquirido, lo que permite lograr una preferencia en el mercado, valor de marca 
y distancia de la competencia. Teniendo una mayor aceptación permite a la 
empresa o institución la venta de nuevos productos o servicios al mismo 
cliente: la calidad en el servicio permite que al lanzar nuevos productos o 
servicios al mercado estos son vistos como productos de calidad ya que se 
relacionan directamente con la imagen que la empresa  posee, esto ayuda a la 
empresa a proteger todos las líneas nuevas de productos y servicios 
apoyándose en la seguridad que proyectan la empresa, para generar una mayor 
participación con las ventas de nuevos productos que ya son respaldados por 
los usuarios que proyectan el nivel de satisfacción obtenido  en compras 
anteriores. La generación de nuevos clientes es el resultado de un usuario 
satisfecho, quien siempre comentara la agradable experiencia que tuvo con el 
servicio o producto adquirido esto sirve a la empresa como promocionar su 
marca, lo que genera más ventas y una mayor participación del mercado, lo que 
sucede con la calidad de servicio es que desarrolla un marketing gratis y más 
confiable entre los clientes que compran seguros gracias a las experiencias de 
sus conocidos. Otro beneficio es la reducción de quejas y reclamos: a pesar de 
que llegar a un servicio perfecto es casi imposible es indispensable plantearse 
un camino a la perfección para alcanzar un alto nivel de calidad. Una buena 
estrategia en la calidad ayudaría a orientar las políticas de calidad y a 
cumplirlas en su totalidad con el fin de reducir las quejas y reclamos que en 
muchos casos son causantes de los costos elevados para corregir las 
equivocaciones de las actividades causantes de la mala imagen institucional o 
de marca de la empresa. Y por último el posicionamiento y valor de la 
marca/empresa: la cartera de clientes debe ser visto como el mayor activo que 





precio como marca o imagen institucional, lo que es consecuencia por la 
fidelización del usuario y de todo el mercado que lidera. (Arellano, 2017, p. 
72-83) 
Dimensiones de la calidad de servició según Fornell (2014): confiabilidad, 
capacidad de contestación, empatía, elementos tangibles. Tenemos que la 
confiabilidad es únicamente expresado en nuestro idioma para referirnos a 
aquellos sujetos en los que es seguro confiar o especifica confianza real y 
verdadera de ese sujeto, por consiguiente, la confiabilidad está unida 
directamente el significado de confidencia ya que es ciertamente la disposición 
de seguridad que un sujeto tiene sobre otro sujeto, o lo que lo transforma en 
confiable al susodicho. (Fornell, 2014, p.58) 
Así mismo Moyano, Bruque, Martínez y Maqueira (2011) Dividen en 5 
dimensiones a la calidad: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 
contestación, seguridad, empatía; los elementos palpables son todos los 
elementos que se pueden palpar y que se relacionan a un servicio intangible, 
ejemplo tenemos a las condiciones de las infraestructuras físicas, aspecto del 
personal, materia prima empleada en la interacción con el cliente, etc. 
Fiabilidad es la característica que se posee para cumplir con lo prometido a los 
clientes. Es decir, la capacidad de elaborar un bien o servicio de la forma 
idónea para cumplir con los parámetros establecidos. Nos describe a la 
capacidad de respuesta como la habilidad que posee de la empresa u 
organización para responder a las necesidades o solicitudes del usuario, por 
ejemplo, responder inmediatamente a sus llamados o requerimientos a través 
de mecanismos disponibles que permiten una comunicación fluida. Seguridad 
es la capacidad para proyectar credibilidad y seguridad que manifiesta un 
personal competente, tiene mucho que ver el profesionalismo y la atención 
cortes de todos los colaboradores. La empatía es lograr una atención 
personalizada al cliente para entablar una comunicación clara y directa que 
permite a la empresa la compresión total de sus necesidades (p.182-183) 
La Medición de la variable Calidad de acuerdo con Vergara y Quesada (2011), 
la variable calidad se calcula a través de un guía de ecuaciones estructurales 





Valarie, Zeithalm y Berry (1988) en la investigación plasmada en su artículo 
para calcular la calidad del servicio (p.112). Esta metodología SERVQUAL, 
desarrolla un modelo donde identifica las cinco dimensiones o características 
de un servicio, volcadas a un cuestionario de 22 preguntas. Los datos que 
surgen ayudan a reconocer las cinco brechas más transcendentales que 
determinan el nivel de satisfacción en la clientela y por consiguiente la calidad 
de servicio brindado.  
El modelo SERVPERF, por otro lado, nos refiere que toda organización que 
brinda un servicio de calidad al consumidor asegura el éxito de esta, porque es 
un factor estratégico para lograr objetivos generales. Por tal razón es de vital 
importancia reconocer la opinión o percepción de los usuarios que reciben el 
servicio para hacer las respectivas correcciones de modo que se logre satisfacer 
totalmente al consumidor. (Gutiérrez, 2010). Los organismos públicos de salud 
deben capacitarse en los temas de calidad para brindar una atención optima a 
los usuarios, para mantener, restaurar y promover la salud entre la población lo 
logra a través de una interacción con los pacientes y proveedores, por lo tanto, 
enfocan todos sus esfuerzos en cumplir con las actividades técnicas, 
administrativas y científicas, que los orientan a optimizar la calidad de atención 
al usuario, finalmente el mejor juez será el usuario de salud. 
 
Comparación del modelo SERVQUAL y SERVPERF: Cronin y Taylor (1992) 
plantean el instrumento de medida SERVPERF, el cual tiene el objeto de medir 
la calidad del servicio. Los autores usan como referencia la escala 
SERVQUAL y se fijan en valorar la calidad del servicio en base de las 
percepciones de los usuarios sobre los beneficios mostrados por el producto o 
servicio. Este instrumento se concierta de cinco dimensiones y 22 ítems. Los 
usuarios evalúan la calidad del servicio a través de sus percepciones, 
poniéndole puntaje a cada ítem en base a una escala Likert de 7 puntos, desde 1 
“Totalmente en desacuerdo” hasta 7 “Totalmente de acuerdo”. De esta manera, 
los altos niveles de calidad del servicio se formarían por mayores percepciones 
de dicho rendimiento. Las dimensiones de la calidad del servicio que valora la 
escala SERVPERF son Aspectos tangibles, Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad 





nuestra investigación es la medición en base al modelo SERVPERF para 
valorar la variable calidad. 
Nuestra segunda variable a tratar es Satisfacción del Usuario, es la 
complacencia, la cual es el desempeño que tiene un producto o servicio y se 
revela en el nivel anímico del usuario después de su uso. Un usuario de un 
producto o servicio tiene su propia percepción después de su experiencia con el 
producto que se manifiesta en su estado de ánimo. (Gosso, 2008, p. 92) 
López (2017), mantiene que la satisfacción “es la contestación que se obtiene 
para satisfacer las necesidades y aspiraciones de un consumidor, es una 
reflexión ante un producto normal y sus beneficios, o la administración del 
producto o servicio, que ofrece un premio gratificante como resultado de su 
uso” (p.28). 
La satisfacción se alcanza plenamente cuando la utilidad del producto ha 
superado sus intereses, es decir si recibe más de lo que pensó la satisfacción 
será mayor dando paso a la fidelización del cliente con la empresa. Si el 
servicio cumple con las expectativas del usuario se habrá cumplido con el 
objetivo de llegar a complacer las solicitudes del usuario, la satisfacción 
regresa en recompensa monetaria a la empresa, demostrando que un cliente 
satisfecho siempre regresa por el servicio.  
 
Para la definición de la satisfacción se presentan las siguientes definiciones: 
En el transcurso en los años la percepción de satisfacción del usuario ha sido 
objeto de estudios de varios escritores, pero esencialmente como la apreciación 
del cliente de un producto o servicio: comparando las reaccioines con las 
expectativas.  (Gupta y Zeithaml, 2005).  
La importancia de la satisfacción del usuario según INFOTEP (2012) nos dice 
que el grado de la satisfacción del usuario radica en tener satisfecho a los 
clientes, ya que esta será una mejoría para la organización, debido a la buena 
experiencia lo más probable es que regrese a utilizar el servicio o producto, de 
esta forma le dará una visión digna a la imagen de la organización, lo que 





cliente decepcionado revelará a muchas personas su desilusión, en rangos 
menores a mayores calificara a la empresa, y si su desencanto logra un alto 
nivel, este puede llegar a elegir otra empresa para adquirir mejores beneficios,  
apartándose sin dejar quejas establecidas en la administración respecto al 
servicio que recibió, lo cual es dañino porque no muestra los cambios que se 
tienen que realizar para mejora de la empresa, esto pasa y la empresa puede 
llegar a desaparecer del mercado. (p. 47)  
Usuarios satisfechos sus beneficios; Denove (2006) nos dice que en la 
actualidad muchas de las empresas manifiestan como prioridad el servicio de 
calidad de sus procesos y actividades para bien del usuario, en la realidad los 
usuarios se quejan de promesas incumplidas, productos o servicios ineficaces, 
largas colas de espera, etc. Los beneficios son los siguientes: La fidelidad: se 
refiere a la posibilidad de que los usuarios satisfechos regresen gracias a la 
agradable experiencia de servicio que les brindo la compañía o institución; 
Recomendación verbal: influye de mayor manera en comparación a las de 
publicidad que una organización realiza.  Cada industria predomina de una 
manera distinta. En diferentes situaciones, si la industria lo amerita que la 
propuesta sea inmediata para una difusión de marketing que apresure y 
propicie la compra o adquisición del usuario; la información clara y veraz es 
sumamente conveniente para el consumidor porque le permite una acertada 
elección según sus requerimientos. Precios extra: el mercado costeará un costo 
adicional siempre que aprecie en el servicio una atención de calidad por lo que 
el precio serio irrelevante frente a la experiencia del servicio. Mayor nivel de 
ventas: las organizaciones que ofrecen un servicio diferenciado y personalizado 
obtienen cada vez más aceptación de otros clientes que llegan de otras marcas 
que no ofrecen un servicio eficiente y, por lo tanto, incrementan sus ganancias. 
(p. 02) 
Los Elementos que conforman la satisfacción de los Usuarios, Gosso (2008) 
considera que se encuentra dada por los tres elementos mostrados a 
continuación: El Rendimiento Percibido, Gosso (2008) considera a los 
resultados obtenidos después de recibir el bien o la prestación de servicio, lo 
que depende del nivel de expectativa que se proyecta el usuario (autoestima) en 





producto o servicio recibido. El valor que el consumidor le da al servicio, se ve 
reflejado en el estado de ánimo que manifiesta después de su experiencia con el 
servicio. Estas son las características que se identifican en el rendimiento 
percibido: Se analiza  del cliente su perspectiva, no de la empresa o institución, 
obedece el resultados que consigue el usuario,  Depende de la percepción del 
cliente y de su grado de autoestima, El cliente se ve afectado por la influencia 
de otras personas según sus experiencias,  Obedece al estado de  lucidez del 
usuario y su manera de deliberar, ofrecida su calidad interdisciplinaria, la 
supuesta realización se puede solucionar luego de una evaluación integral que 
empieza y concluye con el consumidor. (p. 94) Otro elemento son las 
Expectativas, Gosso (2008) se refiere a los deseos que los usuarios solicitan 
para satisfacer una necesidad:  Ofrecimientos que una empresa realiza sobre los 
favores que les otorgará el producto o servicio adquirido, similares hábitos de 
compras anteriores, Sentires de la familia, amigos, populares y su 
recomendación, los beneficios ofrecidos por los competidores. (p. 95) 
La satisfacción y sus niveles, dados por Gosso (2008) seguidamente de adquirir 
el articulo o servicio, los usuarios llegan a experimentar cualquiera de estos 
tres niveles de observancia: Insatisfacción, se evidencia en el fracaso de 
compensar los deseos del usuario no son alcanzados por la experiencia con el 
servicio o producto; Satisfacción, sucede cuando la realización supuesta del 
artículo de acuerdo con los deseos del comprador. Y el agrado, sucede cuando 
el cumplimiento aparente sobrepasa los deseos del cliente. (p. 95) 
 Las dimensiones de la satisfacción del usuario, Según Izaguirre (2014), la 
satisfacción del usuario es de suma importancia, puesto que “forzosamente 
dependemos de los clientes para que nuestra empresa prospere y siga 
avanzando además para poder brindar un servicio de buena calidad y satisfacer 
los requerimientos fundamentales de un comprador” (p. 46). 
En un mercado competitivo, la satisfacción es primordial para poder captar la 
atención de los clientes o mercado meta y posteriormente fidelizarlos con 
nuestra empresa, lastimosamente, muchas empresas no cumplen con esta meta 
primordial de satisfacer las demandas del segmento de mercado, es por tal 





ayudaran a cumplir esta meta de alcanzar la satisfacción de los clientes.  
De tal manera Izaguirre (2014) nos dice que existen tres elementos esenciales 
por los que el cliente espera obtener el mejor servicio, siendo estos los 
siguientes: 
Aspectos relacionados al personal: es el trato recibido por el personal que le 
atiende y su percepción que tiene el cliente en cuanto a la experiencia, entre los 
principales puntos a considerar tenemos: Interés del personal por la atención de 
los clientes, Comunicación fluida del personal con el cliente, Capacidad del 
personal para comprender las necesidades del cliente, Aspecto del personal, 
Familiaridad que el personal transfiere a los clientes, La habilidad del personal 
para socorrer  al cliente 
Aspectos relacionados con la interacción: Respecto a esta dimensión, se puede 
asegurar que contiene dentro de su estructura a todos los factores que se 
presenta en el proceso de interacción cliente – personal y que benefician o 
perjudican la calidad de servicio brindada, entre los cuales están: Grado de 
información brindada, Modalidad del trato brindado, Grado de rapidez en el 
servicio 
Aspectos estructurales: Incluye al conjunto de percepciones que el usuario 
tiene respecto al diseño estructural de la empresa, es la dimensión que 
considera la percepción del cliente sobre el mobiliario de la organización, el 
nivel de comodidad experimentado respecto a la infraestructura y la higiene del 
lugar, los aspectos son la adecuación del mobiliario, grado de comodidad, 
percepción de la Infraestructura y grado de pulcritud de la entidad. 
 
La Medición de la variable Satisfacción de los Usuarios, en la medición de la 
variable, la Guía para medir la satisfacción respecto a los servicios prestados 
(2007), nos indican que los métodos usados para la medición de la satisfacción 
Se tratan de acciones o iniciativas expresamente diseñadas para recoger 
directamente las opiniones. (p.7) 
Existen métodos directos más conocidos que se utilizan en los estudios 





personas, clientes o usuarios que tienen de un servicio que se les ha sido 
prestado, a continuación, los explicamos: 
Entrevista individual semiestructurada: Se lleva a cabo reuniones con usuarios 
de manera individual en las que, a través de un guion estructurado con 
preguntas previamente definido se busca recoger detallada información de la 
experiencia y su apreciación del servicio que se presta, Son escasas preguntas 
abiertas que guían a la entrevista para obtener información importante, es una 
herramienta que estudia lo que espera el cliente o usuario respecto al servicio, 
descubriendo sus motivaciones y costumbres. 
Grupos de trabajo: Es la agrupación de personas usuarias de un servicio, que 
están bajo la dirección de un experto en el tema a tratar, busca que todos 
planteen sus opiniones y diferentes perspectivas respecto a todo lo relacionado 
con el servicio, es muy útil para conocer las opiniones a profundidad, busca 
llegar a un concepto general o puntos que todos comparten y sus diferencias. 
Panel de personas usuarias: Se tiene como objetivo tomar una muestra 
específica de cierto número de usuarios del servicio para realizarles una 
entrevista a lo largo de un tiempo dado, de manera que se logre entrevistar a las 
mismas personas cada cierto periodo y recoger sus apreciaciones respecto al 
servicio brindado. 
Encuestas periódicas: Consiste en realizar cuestionarios para obtener opiniones 
y valoraciones que tiene el usuario respecto a un servicio con el fin de 
reconocer el nivel de estimación que tienen del servicio que reciben. 
 
Los Métodos indirectos, los más habituales son:  
Sistemas de quejas y sugerencias: Aplicar el sistema de recogida de opiniones 
en las empresas se ha trasformado en una necesidad indispensable que 
necesitan las empresas, debido a que es importante conocer las incomodidades 
que genero el servicio al usuario, sirve como fuente de información 
complementaria con el fin de realizar las correcciones necesarias para el 
servicio. En cualquier caso, esta información debe utilizarse para el diseño y 






Aportaciones del trabajador: Las personas encargadas de atender directamente 
a las usuarias son los que escuchan e interpretan las necesidades del usuario. Si 
este personal está capacitado, y bien informado y cuenta con los recursos 
necesarios, podrá realizar una buena recolección de datos específicos que le 
permitan reconocer lo que los usuarios esperan recibir de la organización con 
finalidad de informar a los directivos el impacto que tiene el servicio actual. 
 
Indicadores objetivos: Son los que nos permite estar al tanto del nivel de 
satisfacción de los usuarios según el esmero en el servicio recibido, es un tipo 
de información que existe y que permite complementar las mediciones directas 
de satisfacción del usuario con fin de poder realizar cambios pertinentes en el 
servicio. (2009, P.7-9) 
 
En base a lo expuesto consideramos plantear el siguiente problema de 
investigación, ¿Cuál es la relación entre Calidad de Servicio y Nivel de 
satisfacción de los usuarios en Consultas Externas del Hospital Regional 
Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019? 
El estudio del siguiente trabajo de investigación posee una justificación la cual 
está plasmada en las razones anteriormente expuestas en la realidad, y en 
referencia a los siguientes criterios: Conveniencia, planteamos que la 
investigación fue conveniente, ya que permitió conocer como es la calidad de 
servicio brindada en la Unidad de Consultas Externas del hospital regional, y 
además determinó cómo esta se relaciona con el nivel de satisfacción de los 
usuarios en dicha ente Público; Relevancia Social, el beneficio fue para todos 
los usuarios que concurrieron al hospital regional Eleazar Guzmán Barrón, ya 
que pudieron informarse y conocer más acerca del nivel de servicio que brinda 
esta entidad, y comparar si cumple realmente con sus expectativas de un 
servicio médico integral; Implicancias prácticas, el resultado de esta 
investigación ayudó a la Unidad de Consultas Externas a detectar los 
problemas existentes que interfieren para que el servicio brindado sea de alta 
calidad, y que como resultado esto se refleje en la satisfacción que muestran los 
pacientes atendidos en el establecimiento.  De esta manera se logró generar 





ganancias; así mismo, le permitió a la institución cuantificar las mejoras en la 
Calidad de servicio; la Utilidad metodológica, la actual investigación podrá ser 
seleccionada como un ejemplo para otros investigadores, ya que los resultados 
de esta investigación podrían formar parte de sus antecedentes a futuro y para 
confirmar la efectividad del instrumento, ya que este instrumento y tipo de 
estudio aplicado ya existe, y nos ayudará a determinar cómo las variables se 
relacionan entre sí. Además, el método e instrumento de recaudación de datos a 
emplear servirá como ejemplo a futuras investigaciones que utilicen una 
población con las mismas características. 
Se consideró como hipótesis de la investigación, las siguientes: 
Hi: Existe relación entre Calidad de Servicio y nivel de Satisfacción de los 
usuarios en Consultas Externas del hospital regional Eleazar Guzmán Barrón, 
Nuevo Chimbote 2019.  
Ho: No existe relación entre Calidad de Servicio y nivel de Satisfacción de los 
usuarios en Consultas Externas del hospital regional Eleazar Guzmán Barrón, 
Nuevo Chimbote 2019.  
Se consideró como objetivos de la investigación, los siguientes: 
Nuestro Objetivo General es Determinar la relación entre Calidad de Servicio y 
Nivel de Satisfacción de los usuarios en Consultas Externas del hospital 
regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019. 
 Y los Objetivos Específicos:  
- Determinar el Nivel de Calidad de Servicio en Consultas Externas del 
hospital regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019. 
- Determinar el Nivel de Satisfacción de los usuarios en Consultas Externas 
del hospital regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019. 
- Analizar la relación estadística entre las variables Calidad de Servicio y 
Satisfacción de los usuarios en Consultas Externas del hospital regional 










2.1. Tipo y diseño de investigación 
Se consideró que el más apropiado para la investigación es el no 
experimental, porque no se buscó el control sobre las variables, ya que 
solo se analizó los hechos en su forma natural, sin manipularlas. 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 152) 
A su vez fue de corte transversal, porque en la investigación no se tuvo 
control sobre las variables independientes, porque los datos se obtuvieron 
en un solo momento, y su intención fue representar las variables. 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p.154) 
 
Tipo de Investigación 
Esta investigación fue de enfoque cuantitativo, porque utilizó la 
recaudación de datos para probar la hipótesis con base en la medición 
numérica y el análisis estadístico, con el objeto de instituir modelos de 
comportamiento y 0comprobar supuestos. (Hernández, Fernández y 
Baptista, 2014, p. 4) 
 
Nivel de Investigación 
El nivel de estudio que se utilizó en esta investigación fue Descriptiva, 
porque describió los hechos ocurridos conforme se presentan en la realidad 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 92). También fue 
Correlacional, porque este estudio tuvo como propósito describir el nivel 
de asociación que existe entre dos o más variables en un ambiente en 
específico. (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 81). Se explicó de 
una manera coherente la relación entre la Calidad de servicio y el nivel de 
Satisfacción de los usuarios en Consultas Externas del hospital regional 
















O1: Observación de la variable 1 
O2: Observación de la variable 2 
r: Correlación entre dichas variables 
 
2.2. Operacionalización de variables   
  
 Variable 1 
 
Calidad de Servicio 
 
 Variable 2 
 



























Calidad de Servicio 
 
 
Miranda, Chamorro y 
Rubio (2007) nos dicen 
que la calidad del 
servicio es la manera en 
que una empresa logra 
canalizar sus procesos 
en una sola meta la cual 
es superar las 
expectativas del usuario 




Se evaluó mediante la 
Aplicación de un 
cuestionario, el cual 
estuvo basado en las 
cinco dimensiones del 
modelo SERVPERF 
para medir la calidad de 
servicio, las cuales son: 
fiabilidad, capacidad de 
respuesta, elementos 

















Fiabilidad Infraestructura segura 
Apreciación del servicio 
Comunicación Concreta 
Capacidad de respuesta Información adecuada del 
servicio 
Rapidez del servicio 
Preparación del personal 
Seguridad Médicos reconocidos 
Diagnostico entendible 
Cortesía 
Confianza en el servicio 
Empatía Comprensión de 
necesidades  
Atención personalizada 























Satisfacción del usuario 
 
 
La satisfacción es el 
grado del estado de 
ánimo de un individuo 
resulta en diferencias el 
desempeño 
comprendido de un 
producto o servicio con 
sus necesidades. Un 
usuario de un producto 
o servicio tiene su 
propia percepción 
después de su 
experiencia con el 
producto que se 
manifiesta en su estado 
de ánimo. (Gosso, 
2008, p. 92) 
 
 
Se evaluó en función 
del nivel de 
satisfacción que 
presentan los usuarios 
frente al servicio, el 
cual fue medido a 
través de un 





relacionados con la 
















personal con el usuario 
Capacidad del personal 
para comprender las 
necesidades del usuario 
Apariencia del personal 
Confianza que el 
personal trasmite a los 
usuarios 
La disposición del 
personal a ayudar a los 
usuarios 
Aspectos relacionados 
con la interacción 
Información brindada  
Modalidad del trato 
brindado 
Rapidez en el servicio 
 
Aspectos estructurales 
Adecuación de los 
equipos médicos 
Comodidad 









2.3. Población, muestra y muestreo 
  2.3.1. Población  
Según Tamayo (2012) nos dice que la población está conformada por el 
total de individuos u objetos que forma parte fundamental de un suceso 
que requiere ser investigado, contiene la totalidad de componentes de 
análisis que conciertan dicho suceso y que debe cuantificarse para un 
concluyente estudio.  (p.180)  
La población estuvo conformada por los usuarios que asisten a Consultas 
Externas del hospital regional Eleazar Guzmán Barrón. Para la 
determinación de la población se tuvo en cuenta el promedio mensual de 
asistencia de los usuarios atendidos durante el periodo de Enero a Mayo 
del año 2019, detallando un promedio mensual de 15,589 usuarios. 
2.3.2. Muestra 
Es un subgrupo de población o universo, el cual se utiliza por 
conveniencia del investigador, para el cual implica definir la unidad de 
muestreo y de análisis, requiere delimitar la población para generar 
resultados y establecer parámetros. (Hernández, Fernández y Baptista, 
2014, p. 171) 
 
Para la demarcación de la muestra en la presente investigación, se aplicó 
la siguiente formula estadística, para una población conocida: 
 
 
                                             15,589 × 1.962 × 0.50 × 0.50 
                                   n = 
(15,588)0.052 + (1.962 × 0.50× 0.50) 
 
 





𝑵 × 𝒁𝟐 × 𝒑 × 𝒒 
𝒏 = 





375 usuarios es la muestra exacta que nos arroja la fórmula 
aplicada, los cuales serán parte de nuestra investigación ya que se 




 N = Población 15,589 usuarios. 
 n = Magnitud, muestra 375 usuarios. 
 z = Nivel de significancia, 95% = 1.96, de acuerdo con la 
tabla de distribución normal estándar. 
 P = 0.50 probabilidad de éxito, o proporción esperada. 
 q = 1 – P (0.50) = 0.50, proporción de fracaso. 
 e = 5%, error de estimación. 
 
2.3.3. Muestreo  
Para esta investigación el muestreo fue Probabilístico – Aleatorio Simple, 
ya que cada integrante de la población tuvo la misma probabilidad de ser 
elegido parte de la muestra de nuestra investigación.  
Según Arias (2012), se trata del procedimiento de muestreo menos 
complejo, y puede ser aplicada cuando se tiene una población 
homogénea, se selecciona aleatoriamente la muestra representativa. 
Cuando todas las unidades de la población se conocen y tienen la misma 
probabilidad de ser escogidas. (p. 40). La Unidad de Análisis de la 
investigación fueron los usuarios de Consultas Externas del Hospital 
Regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019. 
Los Criterios de Inclusión: Hombres y mujeres mayores de 18 años. 
Pacientes que desearon participar en el estudio.  
 
Los Criterios de Exclusión: Hombres y mujeres menores de 18 años.  






2.4.   Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
2.4.1. Técnica: 
Para recabar la información requerida se empleó la siguiente técnica: 
Encuesta: Para Trespalacios, Vásquez y Bello (2011) son 
instrumentos de investigación descriptiva que buscan la identificación 
a priori las preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una 
muestra distintiva de la población. (p. 31). Técnica práctica con la 
finalidad de acopiar datos objetivos sobre el estudio a tratar.  
 2.4.2. Instrumentos: 
Para recabar la información requerida se utilizó el siguiente 
instrumento:  
Cuestionario: El Cuestionario es un conjunto de preguntas respecto 
de una o más variables que se van a medir. (Hernández, Fernández y 
Baptista, 2014, p. 217) 
Para esta investigación se utilizaron dos cuestionarios, uno para medir 
la variable Calidad de Servicio, el cual está basado en el Modelo 
SERVPERF adaptado de Cronin y Taylor (1992), escala basada en sus 
cinco dimensiones, y el otro para medir la satisfacción del usuario de 
Consultas Externas, Nuevo Chimbote 2019, el cual fue elaboración 
propia en base a las dimensiones propuestas por Izaguirre (2014). Para 
determinar los niveles en la investigación se tomaron los criterios del 
instrumento de medición, Escala de Likert. 
 















Para determinar los niveles de Calidad se tomaron en cuenta los 
siguientes rangos para cada nivel, según los 22 ítems del instrumento 





Alto 82- 110 
 












Para determinar los niveles de Satisfacción del Usuario se tomaron en 
cuenta los siguientes rangos para cada nivel, según los 17 ítems del 
instrumento aplicado, donde el valor mínimo fue de 17 puntos y el 







2.4.3. Validez y Confiabilidad: 
Según Tamayo (2012) “la validez simboliza la eventualidad de que un 
método de investigación sea lo suficientemente idóneo para responder 
a las preguntas formuladas” (p.134). 
Para medir la confiabilidad del instrumento según George (2011) 
expresó: “se proponen las sugerencias siguientes para evaluar los 




Para la validación del instrumento de recolección de datos, el 
cuestionario para medir la Calidad de Servicio y el nivel de 
Satisfacción de los usuarios, en este trabajo de investigación se utilizó 
la aplicación de la validación de Juicio de Expertos, por ello se contó 
con tres especialistas en el tema, quienes dieron su aprobación con una 
calificación aprobatoria para su respectiva aplicación. Asimismo, para 
la confiabilidad se realizó mediante el uso del coeficiente de alfa de 
Cronbach. 
2.5. Procedimiento 
Los datos se acopiaron de la muestra determinada para la investigación, 
teniendo en cuenta que se seleccionó información importante de las unidades 
de estudio seleccionadas. Dicha información nos simbolizó las fluctuaciones de 
las variables de estudio consideradas en la presente investigación. Con respecto 
a las fuentes de datos, fueron de tipo primarias pues el equipo de investigación 
recogió la información de forma directa a través de encuestas. Se reconocieron 
los valores visibles que representaron a las variables Calidad de Servicio y 
Satisfacción; estos valores fueron previamente vinculados a los ítems 
numéricos de los instrumentos a aplicar. Los instrumentos a considerar fueron 
dos cuestionarios, como se detalló en líneas anteriores; estos cuestionarios 
fueron aplicados mediante la técnica de la encuesta de manera individual a 
cada unidad de estudio seleccionada para la muestra. Finalmente, los resultados 
que se obtuvieron anticipadamente codificados se trasladaron a una matriz de 
datos y se acomodaron para su análisis mediante el paquete estadístico IBM 
SPSS v. 25 en español.  
 
2.6. Métodos de análisis de datos 
2.6.1.  Análisis Descriptivo  
Los datos recolectados se ingresaron al programa Excel para la 
tabulación de datos, y luego al programa estadístico SPSS arrojo los 
resultados estadísticos relacionados con cada variable, tablas de 
frecuencia por cada variable trabajada, luego se representaron con sus 




los descubrimientos de acuerdo con las variables y dimensiones de la 
investigación.  
  
2.6.2.  Análisis ligado a la Hipótesis  
Se usó la técnica estadística del Chi-cuadrado en el programa SPSS 
con fin de llegar a la comprobación de la hipótesis trazada. “Es una 
prueba estadística para evaluar hipótesis acerca de la relación entre 
dos variables. Se calcula a través de una tabla de contingencia o 
tabulación cruzada” (Hernández, Fernández y Baptista, 2014).  
 
2.7.   Aspectos éticos  
Para la realización de esta investigación, se tuvo en cuenta los parámetros que 
demuestran confiabilidad en los datos procesados en la investigación, como 
también la legitimidad de los resultados logrados y la identidad de los 
pacientes o usuarios que respondieron a los cuestionarios de la investigación, 
los cuales son de suma importancia en el marco teórico y metodológico, 
además recalcar que no se manipularon los datos logrados en ninguna etapa 



















Objetivo general: Determinar la relación entre Calidad de Servicio y Nivel de Satisfacción de 




Correlación entre Calidad de Servicio y Nivel de Satisfacción de los usuarios en Consultas 
Externas del hospital regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019. 
    Pruebas de chi-cuadrado 







141,964a 4 ,000 
N de casos 
válidos 
375     
 
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Consultas Externas del Hospital Eleazar Guzmán 









Figura 1: Gráfica distribución Chi2 
Fuente: Elaboración propia 
Como 141.96 (valor estadístico) > 9.49 (valor tabular), entonces podemos rechazar 
nuestra Ho; es decir; podemos confirmar que la Calidad de Servicio influye en la 
Satisfacción del usuario de Consultas Externas del Hospital Regional Eleazar Guzmán 
Barrón, Nuevo Chimbote 2019. Asimismo, podemos identificar en la tabla 1 que la 
significancia es igual a 0.000, que a su vez es menor que 0.05, esto comprueba que 









Objetivo específico 1: Determinar el Nivel de Calidad de Servicio en Consultas Externas del 
hospital regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019. 
 
Tabla 2:  
 
Nivel de Calidad de Servicio en Consultas Externas del hospital regional Eleazar Guzmán 
Barrón, Nuevo Chimbote 2019. 
 
    Usuarios encuestados 
NIVEL DE 
CALIDAD NO % 
BAJO 112 29.9 
MEDIO 258 68.8 
ALTO 5 1.3 
Total 375 100.0 
  
Fuente: Encuesta de Calidad aplicada a los usuarios de Consultas Externas del Hospital 
Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019. 
 
Opinión de los usuarios sobre el nivel de calidad de servicio en 
consultas externas del Hospital Eleazar Guzmán Barrón 
 
Figura 2: Opinión de los usuarios sobre el nivel de calidad de servicio en consultas externas del 
Hospital Eleazar Guzmán Barrón. 
Fuente: Tabla 2 
El 1% de los usuarios encuestados opinaron que la calidad de servicio de consultas 
externas se encuentra en un nivel alto, en contraste con el 69 % que indicaron que 




Tabla 3:  
 
Análisis del nivel de las dimensiones de la variable Calidad de Servicio en Consultas Externas 










N° % N° % N° % N° % N° % 
Bajo 173 46% 154 41% 143 38% 189 50% 86 23% 
Medio 180 48% 202 54% 223 59% 177 47% 250 67% 
Alto 22 6% 19 5% 9 2% 9 2% 39 10% 
Total 375 100% 375 100% 375 100% 375 100% 375 100% 
 
Fuente: Encuesta de Calidad de Servicio aplicada a los usuarios de Consultas Externas del Hospital 










Figura 3: Opinión de los usuarios sobre el nivel de las dimensiones de calidad de servicio en 
consultas externas del Hospital Eleazar Guzmán Barrón. 
Fuente: Tabla 3 
En la tabla 3 se muestra que el 48% de los usuarios opinan que el nivel en la 
dimensión Elementos Tangibles es medio, en contraste con el 6% que opinan que es 
de nivel alto. Con respecto a la dimensión Fiabilidad el 54% de los usuarios opinan 
que tiene un nivel medio, a diferencia del 5% que considera que tiene un nivel alto. En 
cuanto a la dimensión Capacidad de Respuesta el 59% de los usuarios opinan que tiene 
un nivel medio, a comparación del 2% de los usuarios que opinan que tiene un nivel 
alto. Por otro lado, referente a la dimensión seguridad el 50% de los usuarios opinan 
que tiene un nivel bajo y un mínimo 2% opinan que tiene un nivel alto. Finalmente, en 
la dimensión Empatía el 67% de los usuarios opinan que se encuentra en un nivel 








Tabla 4:  
 
Análisis de los indicadores de la dimensión Elementos tangibles de la variable Calidad de Servicio en Consultas Externas del hospital regional Eleazar 































19 213 65 73






































Figura 4: Opinión de los usuarios sobre los indicadores de la dimensión Elementos tangibles de la variable calidad de servicio en consultas externas del 
Hospital Eleazar Guzmán Barrón. 
Fuente: Tabla 4 
En la tabla 4 se muestra que el 53% de los usuarios opinan estar insatisfechos respecto a la infraestructura del hospital, un 43% 
opinan estar insatisfechos respecto a la apariencia de los trabajadores, un 57% manifiesta estar insatisfecho respecto a los equipos 







































Tabla 5:  
 
Análisis de los indicadores de la dimensión Capacidad de respuesta de la variable Calidad de Servicio en Consultas Externas del hospital regional 
Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019. 
 
 

















CANT. % CANT. % CANT. % CANT. % CANT. %
0%40 11% 110 29% 1
Preparación del personal
25 7% 199 53%
Rapidez del Servicio
25 7% 203 54% 52 14% 95 25% 0 0%
TOTALMENTE SATISFECHO
Información adecuada del Servicio
6 2% 129 34% 153 41% 83 22% 4 1%
CAPACIDAD DE RESPUESTA


















Figura 5: Opinión de los usuarios sobre los indicadores de la dimensión Capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio en consultas externas del 
Hospital Eleazar Guzmán Barrón. 
Fuente: Tabla 5 
En la tabla 5 se muestra que el 41% de los usuarios opinan encontrarse indiferentes respecto a que la información sea la más adecuada del 
servicio, un 54% indica estar insatisfecho respecto a la rapidez del servicio, y finalmente un 53% opinan estar insatisfechos respecto a la 























Rapidez del Servicio Preparación del
personal
CAPACIDAD DE RESPUESTA







Tabla 6:  
 
Análisis de los indicadores de la dimensión Empatía de la variable Calidad de Servicio en Consultas Externas del hospital regional Eleazar Guzmán 
















CANT. % CANT. % CANT. % CANT. % CANT. %
8 2%
1%
Horarios de Consulta Externa accesibles
18 5% 146 39% 57 15% 146 39%
32 9% 156 42% 4
Atención personalizada
21 6% 162 43%
TOTALMENTE SATISFECHO
Comprensión de necesidades
7 2% 112 30% 178 47% 77 21% 1 0%
EMPATÍA




















Figura 6: Opinión de los usuarios sobre los indicadores de la dimensión empatía de la variable calidad de servicio en consultas externas del Hospital Eleazar 
Guzmán Barrón. 
Fuente: Tabla 6 
En la tabla 6 se muestra que el 47% de los usuarios opinan estar indiferentes respecto a la comprensión de sus necesidades, el 43% 
manifiesta estar insatisfecho respecto a que el personal les brinde una atención personalizada, y finalmente un 39% considera estar 





































Objetivo específico 2: Determinar el Nivel de Satisfacción de los usuarios en Consultas 
Externas del hospital regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019. 
 
Tabla 7:  
 
Nivel de Satisfacción de los usuarios en Consultas Externas del hospital regional Eleazar 






BAJO 115 30.7 
MEDIO 249 66.4 
ALTO 11 2.9 
Total 375 100.0 
Fuente: Encuesta aplicada de satisfacción a los usuarios de Consultas Externas del Hospital 
Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019. 
 
 
Figura 7: Opinión de los usuarios sobre el nivel de satisfacción en consultas externas del 
Hospital Eleazar Guzmán Barrón. 
Fuente: Tabla 7 
El 3% de los usuarios encuestados opinaron que su satisfacción en consultas 
externas se encuentra en un nivel alto, en contraste con el 66 % de los usuarios que 






Tabla 8:  
 
Análisis del nivel de las dimensiones de la variable Satisfacción de los Usuarios en Consultas 












N° % N° % N° % 
Bajo 162 43% 152 41% 101 27% 
Medio 206 55% 218 58% 253 67% 
Alto 7 2% 5 1% 21 6% 
Total 375 100.00% 375 100.00% 375 100.00% 
  
Fuente: Encuesta aplicada de satisfacción a los usuarios de Consultas Externas del Hospital Eleazar Guzmán 
Barrón, Nuevo Chimbote 2019. 
 
 
Figura 8: Opinión de los usuarios sobre el nivel de las dimensiones de satisfacción del usuario en 
consultas externas del Hospital Eleazar Guzmán Barrón. 
Fuente: Tabla 8 
En la tabla 8 se muestra que el 55% de los usuarios opinan que el nivel en la dimensión 
Aspectos Relacionados al Personal es medio, en contraste con el 2% que opinan que es de 
nivel alto. Con respecto a la dimensión Aspectos Relacionados con la Interacción el 58% 
de los usuarios opinan que tiene un nivel medio, a diferencia del 1% que considera que 
tiene un nivel alto. En cuanto a la dimensión Aspectos estructurales el 67% de los usuarios 
opinan que tiene un nivel medio, a comparación del 6% de los usuarios que opinan que 







Tabla 9:  
 
Análisis de los indicadores de la dimensión Aspectos relacionados con la interacción de la variable Satisfacción del Usuario en Consultas Externas del 













CANT. % CANT. % CANT. % CANT. % CANT. %
Rapidez en el servicio
0 0% 121 32% 194 52% 55 15% 5 1%
Modalidad del trato brindado
0 0% 132 35% 191 51% 48 13% 4 1%
TOTALMENTE SATISFECHO
Información brindada
1 0% 140 37% 164 44% 66 18% 4 1%
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Figura 9: Opinión de los usuarios sobre los indicadores de la dimensión Aspectos relacionados con la interacción de la variable satisfacción del usuario en consultas 
externas del Hospital Eleazar Guzmán Barrón. 
Fuente: Tabla 9 
En la tabla 9 se muestra que el 44% de los usuarios opinan estar indiferentes respecto a la información brindada por parte del personal, un 51% 
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Objetivo específico 3: Analizar la relación estadística entre las variables Calidad de Servicio y 
Satisfacción de los usuarios en Consultas Externas del hospital regional Eleazar Guzmán 
Barrón, Nuevo Chimbote 2019. 
 
Tabla 10:  
 
Análisis de la relación estadística entre las variables Calidad de Servicio y Satisfacción de los 




      NIVELES DE LA SATISFACCION   







Recuento 72 40 0 112 
% del total 19% 11% 0% 30% 
MEDIO 
Recuento 43 207 8 258 
% del total 12% 55% 2% 69% 
ALTO 
Recuento 0 2 3 5 
% del total 0% 0,% 1% 1% 
Total 
Recuento 115 249 11 375 
% del total 31% 66% 3% 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Consultas Externas del Hospital Eleazar Guzmán Barrón, 
Nuevo Chimbote 2019. 
 
Sobre la calidad de servicio cruzada con la satisfacción tenemos que  el 30% de los 
usuarios opinan que la calidad de servicio se encuentra en un nivel bajo y de este grupo 
solo el 11% manifiesta un nivel medio de satisfacción, El 69% de los usuarios opinan 
que la calidad de servicio se encuentra en un nivel medio y de este grupo solo el 55% 
manifiesta un nivel medio de satisfacción y el 1% de los usuarios opinan que la calidad 
de servicio se encuentra en un nivel alto y de este grupo ningún usuario manifiesta un 
nivel medio de satisfacción.  
Sobre la satisfacción del usuario cruzada con la calidad del servicio tenemos que el 31% 
de los usuarios opinan que la satisfacción se encuentra en un nivel bajo y de este grupo 
solo el 12% considera un nivel medio de calidad, el 66% de los usuarios opinan que la 
satisfacción del usuario tiene  un nivel medio y de este grupo solo el 55% opina que lo 
calidad de servicio tiene un nivel medio y el 3% de los usuarios opinan que la 
satisfacción del usuario se encuentra en un nivel alto y de este grupo el 2% consideran 







Quispe, (2015) cuya principal conclusión fue que la calidad de servicio está 
relacionada con la satisfacción del usuario, demostrándose que coexiste una 
relación entre ambas variables. La cual es confirmada en la tabla N°1, donde los 
resultados de la presente investigación muestran que existe una relación altamente 
significativa entre las variables en estudio, ya que se logró un nivel de 
significancia de 0.000, que a su vez es menor que 0.05, y confirman que la 
Calidad de Servicio se relaciona significativamente con la Satisfacción del usuario 
de Consultas Externas del Hospital Regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo 
Chimbote 2019.  
 
 
Ramírez, (2016) entre sus principales resultados nos indica que el 33% de 
encuestados declararon que existe una alta calidad en el servicio de Farmacia, sin 
embargo, el 67% reveló que existe una calidad media, es decir que aún falta 
mejorar elementos importantes, como la capacidad de respuesta al cliente, por lo 
tanto, cuanto mejor sea el servicio que brindan en la farmacia, mayor es la 
satisfacción de los usuarios que acuden allí. Esto es demostrado en la tabla N° 2 y 
3 de la presente investigación donde los resultados comprueban que el 1% de los 
usuarios encuestados opinaron que la calidad de servicio de consultas externas se 
encuentra en un nivel alto, en contraste con el 69 % que indicaron que se 
encuentra en un nivel medio. En cuanto a la dimensión Capacidad de Respuesta el 
59% de los usuarios opinan que tiene un nivel medio, a comparación del 2% de 
los usuarios que opinan que tiene un nivel alto, lo cual denota que se debe mejorar 
aspectos relacionados a esta importante dimensión de la Calidad de Servicio. 
 
Achahuanco (2018) en su investigación, logro identificar que en la variable 
calidad de atención impera el nivel regular con un 45.5%, tendencia que se repite 
en el nivel regular en sus dimensiones: elementos tangibles con un 38 %, 
fiabilidad con un 58.7%, capacidad con un 44.2%, seguridad con un 36%; y, 
empatía con un 37.2%; en la satisfacción del usuario, según los usuarios 





dimensiones: Validez, predomina el nivel regular con un 50.4%; y, en la 
dimensión Lealtad predomina el nivel bueno con un 40.8%. Lo cual es 
confirmado  en la tabla N° 2 donde los resultados muestran un 69% de 
encuestados que manifiestan un nivel medio de calidad de servicio, respecto a las 
dimensiones, en la tabla N° 3 la dimensión de elementos tangibles predomina el 
nivel medio con un 48%, fiabilidad con un 54%, capacidad con un 59%, seguridad 
con un 50% de nivel bajo; y, empatía con un 67% en el nivel medio; en la tabla 
N° 7 del nivel satisfacción del usuario, según los usuarios encuestados, predomina 
el nivel medio con un 66%, y en cuanto a sus dimensiones se refleja en la tabla N° 
8 en su dimensión de aspectos relacionados al personal predomina un nivel medio 
de 55%, en la dimensión relacionados con la interacción predomina el nivel medio 
con un 58%; y, en la dimensión aspectos estructurales predomina el nivel medio 
con 67%, Por lo tanto se puede concluir que existe una concentración en los 
niveles medios de calidad de servicio y satisfacción del usuario. 
 
Zamora (2016), llegó a la conclusión que el grado de Satisfacción de los Usuarios 
Externos fue de 72.58%. El grado de satisfacción en relación con la 
infraestructura fue de 63.58%, por lo que el grado de Satisfacción de la 
Infraestructura y de la Calidad de atención del Consultorio Externo del servicio de 
Gineco - Obstetricia del Hospital de la Solidaridad de Comas fue elevado. En 
contraste a ello, en la tabla N° 7 y 8 de la presente investigación los resultados 
demostraron que el 66 % de los usuarios indicaron tener un nivel de satisfacción 
medio. Respecto al análisis de la dimensión Aspectos estructurales el 67% de los 
usuarios opinan que tiene un nivel medio, a comparación del 6% de los usuarios 
que opinan que tiene un nivel alto, siendo esto un indicador importante en la 
formación de la satisfacción del usuario, para el logro de una satisfacción alta, tal 
como lo demuestra Zamora  (2016). 
 
Civera, (2008). Llegó a la conclusión que, en la relación de las instalaciones con 
la satisfacción, podemos resumir que a nuestros usuarios les importa y se creen 
complacidos respecto a la funcionalidad, amplitud y bienestar del ambiente de las 





hospitales. En contraste a ello en la tabla N° 8 de la presente investigación se 
observa que el 67% de los usuarios tiene un nivel medio de satisfacción en 
aspectos estructurales, lo que denota que el ambiente de las infraestructuras es un 
elemento importante a considerar que aporta un gran valor en la formación de la 
satisfacción general, por ello podemos decir que para los usuarios encuestados las 
instalaciones no cubren las necesidades de los usuarios. 
 
Beteta, (2017). Sus resultados han demostrado que, en el hospital, la calidad de 
servicio está entre regular y alta, y los usuarios manifiestan estar regularmente 
satisfechos y satisfechos, es decir no hay alta calidad en el servicio, ni los usuarios 
se sienten satisfechos plenamente, asimismo se ha determinado la existencia de 
una correlación positiva alta y significativa entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios. Lo expuesto anteriormente es contrastado en la tabla 
N°10 de la presente investigación donde la calidad de servicio cruzada con la 
satisfacción del usuario se observó que el 30% es de nivel bajo y 69% Medio. 
Sobre la satisfacción cruzada con la calidad existe un nivel de 31% bajo y 66% 
medio. Se deduce que la calidad de servicio es de nivel medio a bajo, en cuanto a 
su satisfacción se encontró un nivel medio a bajo, es decir no existe una alta 

















1. Se determinó por medio de la técnica estadística del Chi Cuadrado la relación 
entre Calidad de Servicio y Satisfacción del Usuario, obteniendo un valor de 
141.964, por lo que es mayor al valor tabular de 9.49 con un nivel de confianza 
de 95% y 4 grados de libertad, teniendo como resultado la aceptación de la 
hipótesis alternativa de la investigación, además se logró un nivel de 
significancia de 0.000, que a su vez es menor que 0.05, esto comprueba que 
existe una relación altamente significativa, el resultado obtenido permitió  
demostrar que si existe relación entre ambas variables. (Tabla N°1) 
 
 
2. Se determinó el Nivel de Calidad de Servicio expresado con el 1% de nivel alto, 
el 30% de nivel bajo y el 69% de nivel medio, concluyendo que el nivel de la 
variable Calidad es medio, el cual fue expresado a través de las opiniones de los 
usuarios encuestados que asisten a la Unidad de Consultas Externas del Hospital 
Regional Eleazar Guzmán Barrón.  Respecto a las dimensiones de la Calidad el 
48% de los usuarios opinan que el nivel en la dimensión Elementos Tangibles es 
medio, la dimensión Fiabilidad el 54% nivel medio, la dimensión Capacidad de 
Respuesta el 59% nivel medio,  la dimensión seguridad el 50% de los usuarios 
nivel bajo, y finalmente la dimensión Empatía el 67% de los usuarios opinan que 
se encuentra en un nivel medio. Dentro del análisis de los indicadores, el más 
representativo de la dimensión Capacidad de Respuesta fue la atención rápida y 
oportuna donde el 54% indica estar insatisfecho. (Tabla N° 2,3,5)  
 
 
3. Se determinó el nivel de la satisfacción de los usuarios expresado con el 3% de 
nivel medio, el 31% de nivel bajo y el 66% de nivel medio, destacando el nivel 
de la variable como una satisfacción media, la cual fue expresada en base a las 
percepciones de los usuarios atendidos en Consultas Externas del Hospital 
Regional Eleazar Guzmán Barrón.  Respecto a las dimensiones de la 
Satisfacción con un 55% el nivel de la dimensión Aspectos Relacionados al 
Personal es medio, la dimensión Aspectos Relacionados con la Interacción el 





estructurales el 67% de los usuarios opinan que tiene un nivel medio. Respecto 
al análisis de los indicadores, el más representativo de la dimensión Aspectos 
relacionados al personal fue Modalidad del trato brindado donde un 56% opinan 




4. Se analizó la relación estadística entre las variables Calidad de Servicio y 
Satisfacción de los usuarios, en la que se concluye que la calidad de servicio 
cruzada con la satisfacción del usuario denota que un 30% es de nivel bajo, 69% 
Medio y 1% Alto. Sobre la satisfacción del usuario cruzada con la calidad de 
servicio se encuentra en un nivel de 31% bajo, 66% medio, y 3% Alto. Por 
cuanto existe una mayor concentración de los resultados en los niveles medio y 
bajo de la variable calidad de servicio, de igual manera existe mayor 
concentración en los niveles medio y bajo de la variable satisfacción de los 





















1. A los Directivos del Hospital Regional Eleazar Guzmán Barrón, capacitar a 
sus colaboradores, instituyendo desafíos para ser más competitivos y así 
cumplir con los objetivos y metas trazadas, esto con el fin de establecer 
mejoras en los procesos de atención, ya que así se puede tener como 
resultado una mejor Calidad de Servicio reflejada en la alta Satisfacción de 
los Usuarios, ya que en base a los resultados mostrados la Calidad de 
Servicio se relaciona con la Satisfacción de los Usuarios. 
 
2. Al Hospital Regional Eleazar Guzmán Barrón realizar reuniones y 
evaluaciones periódicas con los colaboradores de la Unidad de Consultas 
Externas para tratar temas de comunicación efectiva, trabajo en equipo, 
motivación y manejo de conflictos, ya que el nivel de la Calidad de Servicio 
expresada por los usuarios es en su mayoría fue de nivel medio y bajo. 
 
3. A la Unidad de Consultas Externas del Hospital Regional Eleazar Guzmán 
Barrón, evaluar mensualmente la satisfacción de los usuarios, identificando 
problemas que aparezcan en el servicio de atención, teniendo en cuenta las 
expectativas y percepciones de los usuarios, para poder cumplir con ellas y 
mejorar el nivel de la satisfacción de los usuarios de Consultas Externas, ya 
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Población:   
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ANEXO N°02 INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
 
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO EN CONSULTAS 
EXTERNAS DEL HOSPITAL REGIONAL ELEAZAR GUZMÁN 
BARRÓN 2019 
 
INSTRUCCIONES: Buenos días (tardes), la encuesta tiene como objetivo 
principal determinar el nivel de Calidad del Servicio en Consultas Externas del 
Hospital Regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019. Solo marque 
con una (X) la respuesta que usted considere es la indicada. Es preciso indicarle que 





Grado de instrucción académica: 






1. Totalmente Insatisfecho (TI) 
2. Insatisfecho (I) 
3. Indiferente (IN) 
4. Satisfecho (S) 
5. Totalmente Satisfecho (TS) 
 
 I. CALIDAD DEL SERVICIO 
N° ÍTEMS TI I IN S TS 
 a. Elementos tangibles 
1 ¿Las instalaciones del hospital son agradables y 
atractivas? 
     
2 ¿El personal del hospital presenta buen aspecto y acude 
con la vestimenta adecuada? 
     
3 En su apreciación ¿los equipos médicos usados en el 
hospital son los más adecuados para ofrecer el servicio? 







¿Los materiales informativos relacionados con el servicio 
de salud están bien ubicados y son visualmente 
atractivos? 
     
  
b. Fiabilidad 
TI I IN S TS 
5 ¿Las instalaciones del hospital muestran seguridad ante 
cualquier suceso adverso? 
     
6 ¿El personal realiza bien su trabajo durante todo el 
proceso de atención? 
     
7 ¿El personal del hospital cumple con sus funciones dentro 
del tiempo establecido? 
     
8 ¿El personal muestra interés de resolver los 
inconvenientes que se presentan durante el proceso de 
atención? 
     
9 ¿El personal del hospital responde las preguntas de los 
usuarios con claridad y precisión? 
     
  
c) Capacidad de Respuesta 
TI I IN S TS 
10 ¿El personal del hospital me informa con precisión 
cuando terminará el proceso de atención? 
     
11 ¿El hospital actualiza constantemente la información 
sobre las especialidades, turnos, personal disponible y 
servicios que brinda? 
     
12 ¿El personal del hospital me atiende de manera rápida y 
oportuna durante el servicio? 
     
13 En su apreciación ¿el personal del hospital se encuentra 
capacitado para orientar y responder las inquietudes de 
los usuarios? 
     
  
d) Seguridad 
TI I IN S TS 
14 En su apreciación ¿el hospital cuenta con los médicos 
más calificados y reconocidos de la región? 
     
15 ¿Los diagnósticos brindados por el personal de salud son 
explicados de manera clara y confiable? 
     
16 ¿El personal del hospital recibe con amabilidad y respeto 
a los usuarios? 
     
17 ¿El comportamiento del personal del hospital me inspira 
confianza? 
     
  
e) Empatía 





18 ¿Los profesionales del hospital comprenden cuáles son 
las necesidades de los usuarios? 
     
19 ¿El personal del hospital está dispuesto a escuchar y 
entender los requerimientos de los usuarios? 
     
20 En su apreciación ¿el hospital cuenta con personal 
capacitado para resolver las quejas y reclamos de los 
usuarios? 
     
21 ¿El personal del hospital brinda a los usuarios una 
atención personalizada? 
     
22 ¿El hospital brinda horarios accesibles que se adaptan a 
las necesidades de los usuarios? 



































CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS EN 
CONSULTAS EXTERNAS DEL HOSPITAL REGIONAL ELEAZAR 
GUZMÁN BARRÓN 2019 
 
INSTRUCCIONES: Buenos días (tardes), la encuesta tiene como objetivo 
principal determinar el nivel de satisfacción de los usuarios de Consultas Externas 
del Hospital Regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019. Solo marque 
con una (X) la respuesta que usted considere es la indicada. Es preciso indicarle que 





Grado de instrucción académica: 





1. Totalmente Insatisfecho (TI) 
2. Insatisfecho (I) 
3. Indiferente (IN) 
4. Satisfecho (S) 




     I. SATISFACCION DE LOS USUARIOS 
N° 
 
ÍTEMS TI I IN S TS 
 
 
a) Aspectos relacionados al personal 
 Interés del personal por los usuarios 
1 El personal está pendiente de que usted tenga todo lo que 
necesite respecto al servicio 
     
 Comunicación del personal con el usuario      
2 El personal demuestra comunicarse eficientemente con sus 
compañeros de trabajo, así como con usted 
     
 Capacidad del personal para comprender las necesidades 
de los usuarios 
     
3 El personal comprende con facilidad las necesidades y 
deseos de usted 
     
 Apariencia del personal      
4 Se siente cómodo con la apariencia del personal durante el 
servicio 
     
 Confianza que el personal transmite a los usuarios      
5 Se crea un alto grado de confianza entre usted y el personal 
de la institución. 
     




6 El personal se encuentra dispuesto para ayudar y colaborar 
en lo que usted necesite  
     
 b) Aspectos relacionados con la interacción 
 
TI I IN S TS 
 Información brindada      
7 El personal del hospital le ofrece toda la información que 
solicite sin negación alguna 
     
8 La información ofrecida por el personal es la adecuada      
 Modalidad del trato brindado      
9 El personal le ofrece el mejor servicio de atención 
haciéndole sentir cómodo. 
     
10 El personal atiende a todos los usuarios por igual      
 Rapidez en el servicio      
11 El personal le atiende de manera inmediata al momento de 
ingresar al hospital 
     
12 El personal está atento a sus requerimientos       
 c) Aspectos Estructurales 
 
TI I IN S TS 
 Adecuación del mobiliario      
13 Las instalaciones y mobiliarios son cómodos para usted      
14 Considera que los equipos médicos se encuentran en el lugar 
adecuado, cumpliendo la función que corresponde 
     
 Comodidad      
15 Considera que la distribución de las instalaciones físicas de 
la institución se adecúa al de un hospital público 
     
 Percepción de la Infraestructura      
16 Considera que la infraestructura del hospital tiene un diseño 
que brinda seguridad y confianza  
     
 Higiene del establecimiento      
17 Cada vez que asiste al hospital encuentran las instalaciones 
limpias 

















ANEXO N° 3  
FICHA TÉCNICA 1 
 
I. DATOS INFORMATIVOS  
1. Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario 
2. Nombre del instrumento: Cuestionario “Calidad del Servicio en Consultas 
externas del hospital regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019” 
3. Autor original: Cronin y Taylor (1992). Modelo SERVPERF 
4. Forma de aplicación: Colectiva. 
5. Medición:  Nivel de Calidad de Servicio 
6. Administración: Usuarios Hospital Regional Eleazar Guzmán Barrón. 
7. Tiempo de aplicación: 20 minutos 
 
II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  
Determinar el Nivel de Calidad de Servicio en Consultas Externas del hospital 
regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019. 
III. VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD: 
El instrumento fue sometido a juicio de expertos; esto según lo indican Hernández 
et al. (2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si los enunciados 
están bien definidos en relación con la temática planteada, y si las instrucciones 
son claras y precisas, a fin de evitar confusión al desarrollar la prueba.  
 
Para la validación se emplearon como procedimientos la selección de los expertos, 
en investigación y en la temática de investigación. La entrega de la carpeta de 
evaluación a cada experto: Matriz de consistencia de las variables, instrumento,  
Matriz y constancia de validación de los expertos. 
 
Para establecer la confiabilidad del instrumento, Calidad del Servicio en 
Consultas externas del hospital regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo 
Chimbote 2019, se aplicó una prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron 
sometidos a los procedimientos del método Alfa de Crombach, citado por 
Hernández et al. (2014); el cálculo de confiabilidad que obtuvo del instrumento 
fue α= 0,85, resultado que a luz de la tabla de valoración e interpretación de los 




permite determinar que el instrumento proporciona la confiabilidad necesaria para 








IV. DIRIGIDO A: 
15 usuarios del hospital regional Eleazar Guzmán Barrón. 
V. MATERIALES NECESARIOS:  
Fotocopias del instrumento, lápiz, borrador. 
VI. DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO: 
El instrumento referido presenta 22 ítems con una valoración de 1 a 5 puntos cada 
uno (Totalmente insatisfecho= 1, Insatisfecho=2, Indiferente=3, Satisfecho=4 y 
Totalmente satisfecho=5); los cuales están organizados en función a 5 las 
dimensiones de la variable Calidad de Servicio. 
 
La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los 
enunciados (variable), considerando la valoración referenciada.  Los resultados, de 














Para determinar los niveles de Calidad se tomaron en cuenta los siguientes rangos 
para cada nivel, según los 22 ítems del instrumento aplicado, donde el valor 








Alto 82- 110 
 
Para establecer los niveles de las dimensiones de Calidad de Servicio, se 
tomaron en cuenta los siguientes rangos: 
  
 



























4 a 9 Bajo
10 a 15 Medio
16 a 20 Alto
Elementos Tangibles
RANGO NIVEL
5 a 11 Bajo
12 a 18 Medio
19 a 25 Alto
Fiabilidad
RANGO NIVEL
4 a 9 Bajo
10 a 15 Medio
16 a 20 Alto
Capacidad de Respuesta
RANGO NIVEL
4 a 9 Bajo
10 a 15 Medio
16 a 20 Alto
Seguridad
RANGO NIVEL
5 a 11 Bajo
12 a 18 Medio






FICHA TÉCNICA 2 
 
I. DATOS INFORMATIVOS  
1. Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario 
2. Nombre del instrumento: Cuestionario “Satisfacción de los usuarios en 
Consultas externas del hospital regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo 
Chimbote 2019” 
3. Autor original: Elaboración propia en base a las dimensiones propuestas 
por Izaguirre (2014). 
4. Forma de aplicación: Colectiva. 
5. Medición:  Nivel de Satisfacción de los usuarios 
6. Administración: Usuarios Hospital Regional Eleazar Guzmán Barrón. 
7. Tiempo de aplicación: 20 minutos 
 
II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  
Determinar el Nivel de Satisfacción de los usuarios en Consultas Externas del 
hospital regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbote 2019. 
 
III. VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD: 
El instrumento fue sometido a juicio de expertos; esto según lo indican Hernández 
et al. (2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si los enunciados 
están bien definidos en relación con la temática planteada, y si las instrucciones 
son claras y precisas, a fin de evitar confusión al desarrollar la prueba.  
 
Para la validación se emplearon como procedimientos la selección de los expertos, 
en investigación y en la temática de investigación. La entrega de la carpeta de 
evaluación a cada experto: Matriz de consistencia de las variables, instrumento,  
Matriz y constancia de validación de los expertos. 
 
Para establecer la confiabilidad del instrumento, Satisfacción de los usuarios en 
Consultas externas del hospital regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo 
Chimbote 2019, se aplicó una prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron 




Hernández et al. (2014); el cálculo de confiabilidad que obtuvo del instrumento 
fue α= 0.80 resultado que a luz de la tabla de valoración e interpretación de los 
resultados de Alfa de Cronbach se asume como una confiabilidad  fuerte, que 
permite determinar que el instrumento proporciona la confiabilidad necesaria para 








IV. DIRIGIDO A: 
15 usuarios del hospital regional Eleazar Guzmán Barrón. 
V. MATERIALES NECESARIOS:  
Fotocopias del instrumento, lápiz, borrador. 
VI. DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO: 
El instrumento referido presenta 17 ítems con una valoración de 1 a 5 puntos cada 
uno (Totalmente insatisfecho= 1, Insatisfecho=2, Indiferente=3, Satisfecho=4 y 
Totalmente satisfecho=5); los cuales están organizados en función a las 3 
dimensiones de la variable Satisfacción de los usuarios  
 
La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los 
enunciados (variable), considerando la valoración referenciada.  Los resultados, de 

















Para determinar los niveles de Satisfacción del Usuario se tomaron en cuenta los 
siguientes rangos para cada nivel, según los 17 ítems del instrumento aplicado, 







Para establecer los niveles de las dimensiones de Satisfacción del Usuario, se 






























6 a 14 Bajo
15 a 23 Medio
24 a 30 Alto
ASPECTOS RELACIONADOS AL 
PERSONAL
RANGO NIVEL
6 a 14 Bajo
15 a 23 Medio




5 a 11 Bajo
12 a 18 Medio





ANEXO N° 04  
CONSTANCIAS DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO CALIDAD DEL 

















































ANEXO N° 05  








ANEXO N° 06  
BASE DE DATOS 
 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17
1 2 2 2 2 4 2 4 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 1 4 2 2 3 4 2 2 2 2 3 2 2 1 2 3 2 4
2 3 4 2 2 2 2 2 3 2 2 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 3 4 2 4 3 4 2 2 4 3 4 2 4 4 4 2 2 2 1
3 2 2 2 3 4 2 2 3 4 2 4 3 2 4 4 2 3 4 3 4 3 4 2 4 2 3 4 2 4 4 3 2 4 2 3 2 2 2 4
4 4 3 2 4 4 2 4 2 2 2 4 3 4 3 3 2 4 2 2 2 2 2 2 4 3 4 4 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 4 4
5 2 2 2 3 2 2 4 2 3 4 2 2 3 4 3 4 3 3 3 2 3 2 2 2 4 4 2 4 2 2 3 2 2 4 2 4 2 2 2
6 4 2 2 2 4 2 2 3 4 2 2 4 2 1 2 1 3 2 1 2 2 3 4 2 2 2 4 2 2 2 3 2 2 3 4 2 2 4 2
7 2 4 2 3 2 3 2 4 2 2 2 4 2 3 2 3 4 2 2 3 2 3 3 2 4 2 1 2 2 4 2 3 2 3 2 3 2 2 4
8 4 2 4 2 2 3 4 2 4 2 2 4 3 3 2 3 2 4 2 4 2 3 2 2 4 4 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 4 2 4
9 3 2 3 4 2 4 3 2 4 2 2 4 2 3 2 2 3 2 2 2 2 1 4 2 4 2 4 4 2 2 3 2 3 3 2 2 4 4 2
10 4 2 3 3 2 2 4 4 2 2 4 2 2 3 2 2 2 3 2 1 2 2 4 2 4 2 2 4 3 2 2 1 2 2 4 2 3 2 2
11 2 4 2 3 4 2 4 2 3 2 2 4 2 4 3 4 4 4 4 3 3 2 2 3 2 4 2 2 4 2 3 4 4 2 2 2 4 2 2
12 4 4 5 2 4 4 5 4 4 4 2 4 2 2 2 2 4 2 3 2 2 3 4 4 4 2 4 4 2 3 2 2 3 2 5 2 4 4 4
13 4 2 3 2 4 4 2 2 3 2 4 2 4 4 3 4 4 4 2 2 2 2 2 3 2 2 2 4 4 2 2 2 3 2 4 2 3 2 4
14 4 3 4 4 2 4 4 4 4 2 2 3 2 4 2 2 2 2 3 2 2 4 4 2 2 4 4 2 2 3 2 2 2 4 4 2 3 2 4
15 3 4 3 2 4 3 2 2 4 4 2 2 4 4 3 2 4 2 4 4 4 4 4 2 4 2 3 4 2 3 2 3 3 4 4 2 4 2 3
16 3 4 3 4 4 2 4 3 4 4 2 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 2 4 2 4 4 2 3 4 4 3 2 4 3 4 2 4 3
17 4 5 4 3 4 4 2 3 2 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 3 4 3 2 4 2 3 4 4 2 4 4 2 4 2 4 5 4 3 4
18 4 4 3 3 3 4 4 2 2 4 4 4 2 4 4 2 4 2 3 2 3 4 3 4 2 3 4 2 3 4 4 2 3 4 2 2 4 4 4
19 2 4 2 2 2 1 2 4 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 3 2 4 3 4 2
20 4 5 4 3 2 2 4 2 4 4 2 2 2 2 2 2 3 2 4 2 2 2 3 2 2 4 2 2 2 3 2 2 2 2 4 4 4 4 3
21 4 4 3 4 2 4 3 4 4 3 4 4 2 4 3 4 4 4 4 3 4 5 2 2 4 3 2 4 4 3 4 5 3 4 4 4 3 4 2
22 4 4 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 3
23 4 5 3 2 2 4 2 2 2 4 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 4 2 4 3 2 2 4 3 2
24 2 4 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 3 2 4 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 4 2 4 4 2 4 4 2 2
25 3 4 4 3 3 4 2 4 2 2 4 4 2 4 4 4 2 2 3 4 3 4 4 2 4 2 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 2 3
26 4 3 4 3 4 2 2 2 4 2 3 2 2 4 3 4 2 3 2 2 2 3 4 2 2 4 2 2 4 3 2 4 2 4 2 4 2 4 3
27 3 2 3 2 4 2 4 2 2 2 2 1 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 2 3 2 2 1 2 2 4 3 4 2 2 4 2
28 4 3 4 5 2 2 2 3 2 4 2 3 2 2 4 2 2 4 3 3 2 4 3 2 2 2 2 2 4 4 4 3 4 2 4 3 4 4 2
29 2 2 1 2 2 4 2 2 3 2 4 4 2 2 3 2 2 1 2 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 3 1 3 2 1 2
30 3 4 3 2 2 3 2 2 2 4 4 4 2 4 3 4 2 4 4 4 3 2 3 2 2 4 2 4 4 4 4 2 4 3 4 4 3 4 5
31 4 4 2 3 4 4 4 3 4 2 4 4 2 2 3 2 4 2 2 3 4 3 4 2 4 2 4 2 2 2 4 2 2 2 2 4 4 2 3
32 4 5 4 5 4 4 4 2 2 4 2 4 4 2 2 3 2 4 2 4 3 4 2 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4
33 2 3 1 2 2 2 2 4 2 1 2 3 2 1 2 2 3 2 2 1 3 2 4 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1
34 2 3 4 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 4 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2
35 3 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 1
36 4 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 1 3 2 2 2 1 2 1 3 1 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 1 3 2 1 3 2
37 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 4 2 3 2 2 1 2 2 3 2 2 2 2 2 4 2 2 4 2 2 2 2 1 3 4
38 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 2 4 2 4 4 4 3 4 5 3 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 2 5
39 4 5 4 3 4 3 4 3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 2 4 2 4 5 4 4 2 4 4 4 4 2 3 4 4 4 5 4 3
40 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 1 3 2 2 2 2 2 1 2 3 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 3 2 1 3
41 2 1 2 2 2 2 2 4 2 2 4 2 2 4 3 4 3 2 2 4 2 2 3 2 4 2 2 2 4 2 1 2 4 2 4 2 3 2 1
42 4 4 3 4 4 2 2 2 4 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 3 2 4
43 4 4 5 3 4 4 3 4 4 2 4 3 3 4 2 4 4 2 3 4 2 3 2 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3
44 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 2 4 4 2 3 4 4 3
45 3 4 2 3 2 4 2 2 2 2 4 2 4 2 2 2 1 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 4 3 2
46 2 2 3 2 2 1 2 2 2 3 1 2 3 2 3 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3
47 3 2 1 3 4 3 2 2 3 4 2 2 2 2 2 3 2 2 4 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2
48 2 3 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 3 2 2 1 2 3 2 1 1 2 4 1 1 2 4 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 4 2
49 3 2 3 2 4 2 2 2 2 1 2 1 2 2 3 2 2 1 2 3 2 2 2 3 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 3 2 3 2 4
50 2 2 3 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 4 2 3 2 4 3 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 4 2 3 2 4
51 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 4 2 4 2 4 4 3 4 4 3 2 2 2 3 3 4 3 2 3 4 4 2 3 2 2 4
52 2 3 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 3 1 2 2 2 2 2 3 2 2 1 1 3 2 2 3 2 1 2 2
53 2 4 3 2 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 2 3 2 4 4 4 4 4 3 2 4 2 4 2 3 4 2 4 4 4 3 2 3 2 4
54 3 2 4 3 3 4 4 3 4 2 3 4 4 4 2 4 3 4 4 4 5 4 4 3 2 4 4 2 4 4 3 4 3 4 4 4 2 4 3
55 4 2 4 2 4 3 2 2 2 2 3 2 2 2 4 4 2 2 4 2 4 4 4 2 2 2 4 2 2 3 2 4 4 2 4 2 4 4 3
56 4 5 4 2 4 5 4 4 2 4 2 3 4 4 3 2 2 4 4 4 4 4 3 4 3 2 4 4 4 3 4 2 2 3 4 4 3 4 5
57 2 3 2 2 4 4 4 2 4 2 2 4 2 4 3 4 2 4 2 4 2 4 2 2 2 3 1 2 4 3 4 2 4 4 2 2 2 3 1
58 3 2 3 2 2 2 2 3 2 4 2 3 3 2 4 2 4 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2
59 3 2 3 1 2 2 2 4 2 2 4 2 2 2 2 4 2 2 3 2 2 3 2 3 2 4 2 4 2 3 2 2 2 4 3 2 2 3 2
60 3 4 2 2 2 1 2 2 2 2 3 1 3 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 3 1 3 1 2 3 2 2 2 4 2 3 2 2
61 3 4 2 2 3 2 4 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 3 2 1 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2
62 2 3 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 3 2 3 2 4 2 3 4 2 2 1 2 2 2 1 3 4 2 3 3 2 2 1 2 3 2
63 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 1 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 4 2 2
64 3 2 2 2 4 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 4 3 2 2 2 2 3 3 2 4 2 2
65 2 3 2 1 2 2 4 2 2 2 4 2 4 4 3 4 4 4 2 3 4 2 2 4 2 2 2 3 4 4 2 2 3 2 2 3 2 2 3
66 2 3 2 2 2 3 4 4 4 2 3 2 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 3 2 3 2 4 2 3 4 2 4 3 3 3 2 4 2 2
67 2 4 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 3 4
68 3 4 4 5 4 4 4 2 2 4 4 3 4 4 4 2 4 3 3 4 4 4 4 4 2 2 3 4 4 3 2 4 4 4 4 3 5 4 3
69 2 4 3 4 4 4 4 2 3 4 2 4 2 4 4 2 4 4 4 3 2 2 4 3 2 3 2 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 2
70 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 3 2 3 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 3 1 2 3 2
71 2 3 1 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 4 2 1 4 2
72 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 4 2 4 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 3 2 2 2 2 2 4 4 4 2 2 2 3 2 3
73 3 2 3 2 4 2 4 2 3 2 2 2 2 4 2 2 2 2 3 2 2 2 4 2 2 2 2 3 2 3 2 3 4 2 2 2 3 2 3
74 2 4 3 4 2 2 2 2 4 3 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 4 4 2 2 2 3 2 4 2 2 4 2 4 3 4 4 3
75 4 3 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 2 2 4 2 2 4 4 2 4 2 3 2 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3
76 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2
77 3 2 4 2 2 4 2 2 2 3 2 4 2 4 2 2 4 2 2 2 2 4 3 2 4 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2
78 2 3 2 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2
79 2 3 2 4 4 4 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 4 3 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2
80 2 1 2 2 2 2 3 3 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 4 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 4 1 2 3 2 3






BASE DE DATOS DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS DE CONSULTAS EXTERNAS DEL HOSPITAL 
REGIONAL ELEAZAR GUZMÁN BARRÓN NUEVO CHIMBOTE 2019
N° 
ENCUESTADO









81 2 3 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 3 1 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2
82 2 3 2 3 2 4 2 2 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 4 2 4 4 2 4 4 4 2 3 4 4
83 2 2 2 3 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 2 4 2 4 4 4 2 3 2 2 2 4 2 4 3 4 2 2 3 1 2 3
84 4 2 2 3 4 4 4 4 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 4 2 4 2 2 2 4 4 2 2 2 2 2 4 2 4 2 4 2 3 2
85 4 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 4 4 4 2 4 4 3 4 4 3 4 2 3 3 4 2 4 4 3 4 4 3 4 4 3 2
86 3 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 2 2 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 5 4
87 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 2 3 4 4 2 4 4 4 2 4 2 4 4 3 4 4 2 4 4 2 4 4 3 3 4 3 3 4 3
88 3 5 2 3 3 2 3 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 2 4 3 2 4 2 4 4 3 2 2 3 4 4 4 4 3 2 2 3 2 4
89 4 2 3 2 2 2 2 1 1 2 2 3 1 3 2 2 2 2 2 2 4 4 1 3 2 3 2 2 2 4 2 4 2 4 2 2 4 3 2
90 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 4 2 4 3 4 4 3 3 3 2 2 4 4 4 4 4 3 4 4 3 2 3 4 2 2
91 4 3 2 2 2 2 4 2 3 2 2 4 2 2 2 3 2 4 2 4 4 3 4 2 2 3 2 2 4 4 2 2 2 3 4 2 2 4 2
92 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 4 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 3 2
93 2 4 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 4 2 4 4 3 2 4 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 4 2 2 3 2 3 2
94 4 4 5 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 2 4 4 4 2 3 4 4 3 4 3 4
95 2 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 2 3 4 3 4 4 3 2 4 2 4 3 4 4 4 3 2 4 2 3 2 4 2 3 4 4 2 3
96 3 2 3 4 4 4 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 2 4 4 3 4 2 3 2 2 2
97 2 3 3 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 3 1 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2
98 4 3 4 3 4 4 2 4 4 2 4 2 4 4 3 4 4 4 2 4 3 3 4 4 2 4 4 2 2 4 3 4 4 4 4 2 4 3 2
99 3 2 2 4 4 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 4 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2
100 2 1 2 1 4 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2
101 4 2 2 4 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 4 2 4 3
102 2 3 2 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 3 4 4 4 4 2 4 3 2 2 2 2 4 2 3 4 4 4 2 4 2 4 2 2 4
103 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 2 4 3 4 4 4 2 3 3 2 4 4 2 4 2 2 4 3 4 2 3 2 4 4 4 5 4 4 2
104 4 5 2 3 4 3 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 5 4 4 3 2 2 3 4 2 3
105 5 4 4 4 3 2 2 1 3 2 2 3 2 3 4 2 3 3 2 2 3 4 2 2 2 4 2 2 4 4 4 2 2 3 4 5 4 4 2
106 2 3 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 3 2 2 2 3 2 2 1 2 3 2 1 2 1 2 2 3 2 1 2 3 2 2 1 2 1 2
107 4 4 4 3 4 2 4 2 2 2 4 2 3 2 2 2 1 2 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 3 2 4 2 2 4 2 4 4
108 2 3 4 2 2 2 3 2 2 3 4 2 3 3 2 3 2 2 2 4 2 2 2 3 2 2 4 2 2 4 2 4 2 2 2 2 3 4 2
109 2 5 2 3 4 3 2 2 4 2 3 2 4 2 2 2 3 2 2 4 2 3 2 4 2 2 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2
110 2 2 1 2 3 2 1 3 1 2 1 1 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 1 2 1 2 2 3 2 2 4 2 2 1 2 2
111 3 3 4 2 3 2 1 2 3 2 1 3 1 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 1 3 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2
112 4 4 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 4 2 3 2 3 4 2 2 3 2 4 3 4 2 2 2 3 2 3 4 3 4
113 4 4 2 3 4 3 4 2 2 3 4 3 4 4 2 2 3 2 2 2 4 2 3 4 2 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 4 3 4 3
114 4 5 4 3 3 2 4 2 3 4 2 4 2 4 3 4 4 4 4 3 4 2 3 2 2 4 2 4 4 4 2 4 4 4 2 3 4 5 3
115 3 4 3 4 2 2 2 3 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 3 2 1 1 1 4 2 2 4 2 2 2 2 3 2 2 1 4 4 3 2
116 4 2 4 2 4 3 2 4 2 4 2 2 5 4 2 4 4 2 2 2 2 2 4 2 3 4 4 4 3 2 2 2 3 2 4 2 4 2 4
117 4 3 4 5 4 2 3 3 4 2 4 2 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 3 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 2 4 4
118 4 3 4 3 4 4 2 4 3 2 4 4 2 3 4 4 4 2 3 4 4 2 4 2 4 4 2 4 3 2 4 3 4 2 4 4 3 4 3
119 4 3 4 3 3 3 2 3 2 3 4 3 2 3 2 2 3 2 2 4 2 2 3 2 3 3 3 4 2 4 2 2 4 2 4 3 3 3 3
120 5 4 3 4 4 4 2 4 4 2 3 2 4 4 4 4 3 4 4 2 4 3 2 4 2 3 2 4 3 4 2 4 4 3 4 3 4 2 4
121 2 3 2 1 2 2 2 4 2 3 4 2 4 2 4 2 2 3 2 2 2 3 4 4 2 4 2 4 2 2 1 2 4 2 2 2 1 2 1
122 2 3 2 2 3 4 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 1 3 4 3 4 3 4 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 1 2
123 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 4 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 4 2 2 3 1 2 4
124 2 4 3 2 2 4 3 4 2 3 3 4 2 4 4 4 3 2 2 4 2 2 2 2 4 2 2 3 3 2 2 4 2 2 2 2 3 4 4
125 3 2 4 2 2 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 3 2 2 1 2 2 4 2 2 2
126 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 1 3 2 2 3 2 4 2 3 2 4
127 2 1 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 3 2 2 4 2 2 4 1 2 1 1 3 1 2 1 2 2 4 2 4 2 2 2 2 2 1
128 2 2 3 1 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 4 2 4 4 3 4 2 4 2 2 2 3 2 2 3 3 4 2 3 2 2 1 2
129 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2
130 2 2 4 2 3 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 3 1 4 2 3 2 2
131 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 3 4 2 2 2 3 2 2 3 1 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2
132 2 3 2 3 4 2 2 3 4 2 3 2 2 3 2 2 2 2 4 2 2 2 2 4 2 4 2 4 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3
133 3 2 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 2 2 4 2
134 4 3 2 4 4 3 2 4 2 4 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 4 3 4
135 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 3 2 2 3 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2
136 2 3 2 3 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 4 2 3 3 2 4 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2
137 4 2 3 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 4 2 4 2 4 2 2 2 2 2 2 3 2 4 2 4 4 2
138 2 1 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 3 2 3 1 2
139 1 3 2 2 1 2 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 1 4 2
140 4 2 2 4 2 2 4 2 2 4 2 4 2 4 4 4 2 4 2 2 3 4 3 2 2 4 3 2 4 4 2 3 4 2 4 4 4 2 4
141 2 4 2 3 3 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 1 3 2 2 1 2 2 3 2 2 4 2 2 3 2 2
142 2 2 3 2 2 2 3 2 1 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 4 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 3 2 3 2 1 2 3 2
143 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 1 1 2 2 2 2 3 3 2 2 4 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 4 3 2 2 1 2
144 2 3 4 2 4 3 4 2 2 4 4 3 4 5 5 3 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 3 3 2 2 1
145 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 1 1 2 3 2 4 2 3 2 4
146 4 2 3 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 1 2 2 1 1 2 3 2 2 2 3 2 2 4 2 4 2 3
147 2 3 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 4 2 4 2 2 2 4 2 3 2 2 2 2 2 4 2 2 3 2 3 1 2 2 3
148 3 2 4 3 4 2 3 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 2 4 4
149 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 3 2 4 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 4 2 2 4 2 2 2 2 2
150 4 3 2 4 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 4 2 2 1 2 1 1 2 2 2 3 2 2 2 4 3 4 4
151 2 2 3 1 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2 3 2 2
152 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 1 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2
153 2 3 2 3 2 3 2 3 2 5 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 4 2 2 3 2 2 3 2 2
154 3 4 4 3 4 2 4 2 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 2 4 4 4 4 4 3 2 4 4 3 4 5 4
155 3 4 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 4 2 4 4 3 4 3 4 4 2 4 2 3 2 3 4 4 3 4 4 4 3 2 2 2 4
156 4 3 3 4 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 3 4 2 3 3 2
157 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 2 4 2 4 4 4 2 5 3 4 5 5 3 4 2 4 4 4 2 2 4 4 4 4
158 2 1 2 4 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 4 3 4 4 2 1 2 2 2 2 2 3 4 2 3 2
159 4 2 4 2 4 4 2 3 4 2 3 3 4 4 4 4 4 3 4 2 4 2 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 4 4
160 2 4 3 2 4 3 4 4 2 4 3 2 3 2 2 2 2 4 2 2 4 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 4 2 4 3 2 4 3
161 3 2 3 3 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 4 2 2 2 1 2 1 2 2 2 3 2 4 2 2 2 3 2
162 2 4 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 4 2 2
163 2 4 2 2 4 2 2 2 2 4 2 2 4 2 3 2 2 2 4 2 2 2 2 4 2 4 2 2 4 2 2 4 2 2 2 4 2 2 3
164 2 4 3 2 2 2 2 4 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 1 2 2 3 2 2 2 4 2 4
165 4 5 4 4 2 4 4 4 2 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 5 4 5 2 3 4 4 3 4 4 5
166 4 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 3 4 4 2 2
167 2 2 4 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 4 2
168 2 4 4 2 4 2 4 2 3 2 3 4 2 2 4 2 2 2 4 2 2 4 4 2 2 4 2 4 2 2 2 4 4 2 2 4 2 2 4
169 2 4 2 1 2 2 3 2 2 4 2 2 3 3 3 2 2 2 2 4 2 2 2 2 3 2 2 3 4 2 4 2 2 1 2 2 3 2 2






171 2 3 4 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 2 3 2 1 2 4 4 2 4 4
172 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 3 4 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 1 2
173 2 3 2 4 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 4 2 2 2 4 2 2 3 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 3 4 2 4 2 4
174 4 2 4 3 3 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 4 4 2 4 2
175 4 2 4 5 4 2 2 4 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 1 2 4 4 4 5
176 2 1 2 2 3 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 1 2
177 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 3 4 4 2 4 2 2 2 2 4 2 1 2 3 2 2 2 4 2 2 4 2 1 2 3 2 2
178 2 1 2 2 3 2 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 2 3 2 2 2
179 2 2 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 2 2 2 2 3 2 4 2 3 3 4 2 3 2 4 3 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2
180 2 4 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 1 3 2 2 1 2 1 2 2 2 2 4 2
181 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 2 4 2 2
182 2 4 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 4 2 4 2 3
183 4 2 2 1 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 4 2 2 3 2 3 2 2 2 2 4 2 2 4 3 2 4 2 4
184 2 4 2 2 2 2 2 1 2 2 4 2 2 2 3 2 2 2 2 4 2 3 1 1 2 2 2 1 4 2 4 2 4 2 2 3 2 2 2
185 4 2 3 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 4 4 2 2 2 2 4 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 4 2 3 2 2 2 3 4
186 2 3 2 1 2 2 3 2 1 2 3 2 1 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 2 3 2 2
187 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 3 2 2 1 3 4 4 2 2 4 2 4 4 2 4 2
188 2 2 3 2 4 2 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 4 2 4 3 4 4 2 2 2 3 2 4 2 2 3 2 2
189 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 1 2 2 1 2 2
190 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 4 2 2 2 2 1 2 2 4 2 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 2 2 1 3 2 1
191 3 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 4 2 2 4 1 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 4 2 4 2 2 4 2
192 1 4 2 1 2 1 4 1 2 1 2 2 1 2 4 2 4 2 2 2 2 2 2 4 2 4 2 4 2 2 2 3 2 2 1 2 2 3 2
193 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 4 2 2 1 4 2 4 2 4 4 4 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 3 2 3 2 2 2
194 2 2 2 3 2 2 4 4 4 1 1 2 2 2 2 2 2 1 3 2 1 2 4 2 4 3 2 3 2 3 2 4 3 2 2 2 4 2 3
195 2 3 3 4 2 4 4 4 4 2 2 2 1 4 1 2 2 4 2 4 4 4 2 3 2 3 4 4 4 2 3 2 3 2 3 2 4 4 4
196 4 4 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2
197 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 4 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 1 2
198 2 4 2 4 1 2 2 2 2 2 1 2 2 4 2 4 4 4 4 3 2 2 3 3 2 2 2 1 2 2 4 2 2 2 4 2 3 2 2
199 2 2 3 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 4 2 4 4 2 3 2 4 4 3 2 4 3 2 2 1 2 2 2 3 2 4 2 3 4
200 2 3 2 1 1 3 2 2 2 1 1 2 2 3 3 4 2 4 4 3 4 3 4 4 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 2 2 2 2 4
201 4 4 4 4 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 4 4 3 3 3 2 2
202 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 1 1 4 4 2 1 4 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 3 2 2 2 1 2 2 1
203 2 4 2 4 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 4 2 1 4 4 1 4 4 2 3 2 3 4 3 3 4 2 4 4 2 2 2 4 2 4
204 3 4 4 2 1 2 2 4 2 3 2 4 4 1 4 2 4 2 2 1 2 2 4 4 2 3 4 2 2 4 2 4 2 4 4 4 4 4 2
205 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 4 4 4 2 4 2 4 3 2 2 3 2 3 2 2 1 2 3 2 4 2 4 4 2 2
206 1 1 2 2 1 2 4 4 2 2 1 2 2 4 1 4 4 2 4 1 4 1 4 3 4 4 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 4 2
207 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 4 3 2 4 4 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3
208 1 4 4 2 1 4 2 4 2 4 2 1 4 4 2 2 1 2 4 4 2 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 2 4 4 2 4 4 2 4
209 2 1 2 2 4 2 2 2 2 2 2 4 1 4 3 3 4 4 4 5 4 2 3 4 4 4 2 3 3 4 4 4 3 4 4 2 2 3 4
210 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 4 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2
211 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 4 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 1 2 2 3
212 1 1 2 4 1 4 2 4 2 3 1 2 4 4 1 4 2 2 4 3 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 3 2 2 1 2 3 2 3
213 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 3 2 1 2 3 1 3 2 2 3 2 1 2 2 2 3 2 2 3 2 1 2 2 2 3 2 3 2 2
214 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 4 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 1 2 1 2 3 2 3 3 2 2 2
215 2 2 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 2 3 4 2 4 2 4 2 4 2 3 2 4 2 4 2
216 3 2 2 2 4 2 4 2 2 1 4 4 2 2 4 2 4 2 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 3 4 2 2 4 2 4 4
217 2 2 2 3 1 2 2 2 2 2 4 2 2 4 2 1 2 2 2 4 2 4 4 3 4 3 2 4 3 2 2 3 2 4 2 4 3 2 2
218 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 4 2 2 2 4 2 4 2 4 2 4 4 2 2 2 4 2 4 4 2 4 2 4 2 2 2 3 2 2
219 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 4 2 2 1 2 1 2 2 4 3 4 4 2 2 4 2 2 4 2 4 4 2 2 2 4 2 4 3 2
220 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 4 2 4 2 4 2 2 4 4 2 2 4 1 2 4 2 2 2 2 4 4 2 2 4 2
221 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 3 2 4 2 2 4 2 4 2
222 4 4 2 2 4 4 2 3 2 2 2 1 2 1 2 1 2 4 2 5 4 2 4 2 2 2 4 4 4 2 3 2 2 2 2 2 4 3 3
223 1 4 2 2 1 2 2 4 4 1 2 2 1 1 2 2 4 2 4 4 4 4 3 2 2 2 3 2 3 4 2 4 4 2 3 2 3 2 4
224 2 2 2 4 4 2 2 2 2 2 4 2 2 2 1 2 4 4 4 5 4 2 2 2 3 2 2 2 4 2 2 3 2 4 2 4 2 4 2
225 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 1 2 1 2 1 4 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2
226 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 3 4 4 3 4 3 2 4 4 4 2 4 4 2 4 2 4 2 4 2 3 2 3
227 2 2 2 2 1 4 2 4 2 2 3 2 2 2 1 3 2 2 4 4 4 2 3 2 2 3 1 2 3 3 2 2 2 3 2 1 3 4 3
228 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 2 4 2 1 2 2 4 4 2 4 4 2 2 2 4 4 2 4 2 3 2 4 2 4 4 2 4 2
229 1 2 2 2 1 3 2 3 2 3 4 2 2 2 1 2 2 4 4 4 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 4 2 2 2 4 2 3 2 2
230 3 4 4 4 3 2 4 2 4 2 2 2 4 2 2 2 2 4 4 2 4 4 4 3 2 4 2 2 3 4 3 4 3 2 4 3 2 2 2
231 5 4 2 4 3 2 2 2 2 1 4 2 2 3 2 2 2 2 4 2 4 3 2 2 4 2 2 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 2 2
232 1 4 4 4 1 2 2 2 4 1 4 2 4 2 4 2 1 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 2 2 2 4 2 4 2 4 4 2 2
233 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 4 3 2 4 4 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 1 2
234 2 2 3 4 1 2 2 2 2 2 4 2 2 2 3 1 2 4 4 4 2 4 2 2 2 2 4 2 4 2 2 4 4 2 2 2 4 2 2
235 2 4 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 4 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 4 2 2 3 2
236 2 2 2 4 1 2 2 2 2 2 2 2 4 2 1 2 2 4 4 2 2 4 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 4 2 2 4 2
237 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 1 2 4 4 3 4 2 4 4 4 3 2 3 3 2 2 4 4 4 2 2 2 2 4
238 4 4 3 4 2 2 2 2 2 3 4 3 4 2 2 2 3 4 4 3 2 4 4 2 2 2 3 3 3 2 4 4 4 2 2 2 3 2 2
239 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 4 3 4 4 3 4 3 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 4 2 2 3 2 3
240 2 2 2 2 3 1 2 2 2 3 4 2 2 1 2 2 2 2 4 4 4 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 1 1 2 3 2 2 3 4
241 4 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 4 1 2 2 2 4 4 2 2 4 2 2 2 3 3 3 2 2 1 2 2 4 2 3 2 4 3
242 4 2 2 4 1 2 4 2 2 4 2 2 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 2 4 1 4 2 4 4 4 4
243 2 4 2 1 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 2 2 3 2 4 4 3 4 2 4 4 3 3
244 2 2 2 2 1 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 4 3 2 3 2 2 3 3 2 2 4 2 2 2 3 3 2 2 3
245 1 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 5 4 2 2 4 4 2 2 3 2 3 2 4 2 2 2 3 2
246 2 2 2 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 3 2 4 4 4 3 3 2 4 2 4 3 2 2 3 2 3 4 4 4 4
247 2 3 3 2 1 2 2 2 2 2 4 2 1 2 1 2 2 3 4 4 2 2 2 2 4 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 4 2 2
248 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 4 2 2 3 2 2 2 4 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3
249 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 2 4 4 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 2 4 2 2 3
250 1 1 2 1 2 2 2 2 4 2 3 3 2 2 1 2 2 4 4 3 4 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2
251 4 2 4 2 2 4 2 4 4 4 4 3 2 4 4 4 2 4 4 3 2 4 4 2 2 4 4 2 2 4 4 2 2 4 4 2 2 4 2
252 1 1 2 2 2 1 2 2 4 2 3 2 2 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 4
253 2 4 2 4 2 4 4 4 3 2 2 2 4 1 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 3 2 3 2 2 4 4 4 2 2 3 2 4 2
254 1 2 1 2 3 2 2 2 4 2 2 2 1 2 2 2 2 4 2 2 4 4 4 4 4 2 3 2 2 4 4 4 2 3 2 3 2 4 2
255 2 4 2 2 2 4 4 4 2 2 4 2 2 4 2 3 2 4 4 4 2 4 4 3 4 4 2 3 2 4 2 4 2 4 3 2 3 2 3
256 1 2 2 2 2 2 2 2 4 3 2 2 4 2 1 2 2 4 4 2 4 4 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2
257 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 2 4 2 4 3 2 2 3 3 2 4 4 2 2 3 2 3 3 2 4 2 3
258 1 2 4 2 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4
259 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 4 3 2 4 4 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 3 2 2 2 4 3 3






261 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 1 4 2 2 4 2 2 2 2 2 3 2 2 4 2 2 4 2 3 2 4 2 2
262 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 4 1 2 2 2 4 2 2 4 4 2 2 2 4 2 4 2 3 2 4 2 2 2 4 2 2 3
263 2 4 2 1 4 2 2 4 4 4 4 2 4 2 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 2 4 4 2 4 2 2 4 2 4 4 4 4
264 1 4 3 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 1 2 1 4 4 3 2 4 4 2 2 4 4 2 4 2 4 2 1 3 2 2 4 5 2
265 4 4 4 2 1 2 2 1 2 2 3 2 2 2 1 2 2 4 4 3 4 3 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 3 2 1 2 1 2 1
266 1 2 2 3 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 4 4 4 4 3 3 2 2 1 2 2 3 2 2 4 2 4 2 2 3 2
267 1 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 4 3 2 2 4 2 2 2 1 4 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 3
268 4 4 4 4 2 2 2 2 2 3 4 2 2 1 2 2 2 4 4 4 2 4 2 2 1 2 2 3 2 2 3 2 2 2 4 2 2 3 2
269 3 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 5 4 4 2 4 4 4 2 2 3 4 4 2 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4
270 5 4 2 4 2 4 2 4 1 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 3 4 4 4 2 4 4 3 3 2 4 4 4 2 2 1 4 4
271 1 4 4 4 2 3 2 4 4 2 4 2 2 2 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 3 2 2 4 4 4 4 2 2 4 4
272 2 4 2 2 2 2 1 4 4 4 2 2 2 2 4 4 2 4 3 2 4 4 4 2 2 4 4 2 2 3 2 3 2 4 4 2 2 2 2
273 3 2 3 2 2 4 2 4 2 4 2 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 2 4 1 2 3 4 2 1 4 4
274 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 1 2 1 4 2 2 4 2 4 3 4 4 2 3 4 2 4 2 4 4 4 2 2 4 2
275 2 2 4 2 2 4 4 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 4 4 2 4 4 4 4 2 2 4 4 2 4 2 4 2 2 4 4 2 2 4
276 2 1 2 2 2 1 2 2 4 2 3 3 2 1 2 2 2 4 2 3 4 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2
277 1 2 3 2 2 1 2 4 2 3 2 3 2 2 2 2 4 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 4 2 2 4
278 2 1 2 2 2 4 2 4 2 2 3 4 4 3 3 1 3 4 4 3 4 3 2 2 2 3 2 2 2 4 2 2 1 2 2 2 3 2 2
279 1 2 1 2 1 2 2 1 2 3 4 2 2 2 4 4 4 2 4 4 2 4 2 2 2 3 2 2 4 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3
280 2 2 2 2 3 4 4 2 1 4 2 2 4 2 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 2 2 3 2 2 2 4 2 2 2 4 2 2 4 2
281 4 4 3 2 2 2 4 2 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 2 4 4 4 3 4 3 4 5 4 3 4 3
282 4 4 2 1 2 2 3 4 2 3 2 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 2 2 2 4 2 4 2 4 1 4 4 2 4 4 2 4 4
283 2 4 2 4 2 2 1 2 3 4 4 2 4 2 2 4 4 2 4 2 4 3 4 4 4 4 2 4 3 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4
284 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 4 4 4 2 4 2 2 4 3 4 4 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 4 2 2 1 2 2
285 2 4 2 4 1 2 2 4 2 4 4 4 2 2 4 4 2 4 3 2 4 4 4 4 2 2 4 4 2 2 3 2 2 4 2 2 2 4 4
286 2 2 1 2 4 2 2 2 4 4 2 2 2 1 2 2 4 4 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 3 2 1 2 1 2 2 4
287 2 2 2 2 1 1 2 2 3 2 4 2 2 1 2 2 2 4 2 2 3 4 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 4
288 4 2 4 4 2 4 4 3 2 3 4 2 4 2 2 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 3
289 2 1 2 2 2 1 2 3 2 4 4 4 2 4 4 2 3 4 4 3 4 4 2 2 3 2 2 4 2 4 2 4 4 2 2 2 3 2 4
290 2 2 1 2 1 2 2 3 2 4 3 4 2 2 2 2 2 4 4 2 4 4 2 2 4 2 1 4 2 2 3 2 2 4 2 2 4 2 4
291 4 5 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 2 2 3 2 2 4 4 2 4 5 4 4 4 3 2 4 2 3 4 2 2 4 2 4 4 4 4
292 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 4 2 2 1 2 2 3 3 2 2 4 2 2 2 2 3 2 1 1 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2
293 2 1 2 2 1 2 2 3 2 4 2 4 2 4 2 4 4 4 2 2 4 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 4 2 2 3 2 2 2 4
294 1 1 2 2 3 1 2 2 2 4 4 2 2 2 2 1 2 2 2 2 4 2 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2
295 2 4 2 4 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 4 2 4 3 2 4 3 2 2 3 2 4 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2
296 2 4 2 4 3 2 1 2 3 4 4 3 4 2 4 2 2 2 4 4 2 4 3 2 2 4 2 4 4 4 2 4 2 3 2 2 4 4 2
297 2 4 2 2 2 2 4 2 2 2 4 2 4 2 3 1 2 4 4 4 4 4 3 2 2 2 4 2 2 2 3 2 4 2 2 3 2 2 4
298 2 2 4 4 4 4 2 1 2 4 5 4 4 1 2 1 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2
299 2 3 2 2 2 2 4 2 4 4 4 4 2 2 4 2 3 4 4 3 4 4 4 4 4 2 2 4 4 2 3 2 4 2 4 2 4 4 4
300 3 2 2 2 1 2 2 2 1 2 4 4 2 2 2 2 2 2 4 4 2 4 2 2 2 1 2 2 3 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2
301 1 2 2 3 2 1 2 2 2 4 3 4 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 3 2 2 2 4 2 2 2 1 2 2 3 2 2 1 2 1
302 2 4 2 1 1 2 2 2 1 4 2 2 2 2 2 1 2 2 4 2 4 4 2 2 2 2 4 4 2 4 2 4 2 4 2 1 4 2 2
303 3 2 2 3 2 1 2 1 2 4 4 3 2 2 2 1 2 2 4 2 3 4 2 2 2 3 2 1 2 2 4 2 3 2 2 2 2 1 3
304 1 2 1 2 3 2 4 2 2 2 2 4 3 1 2 2 2 4 4 2 4 3 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2
305 2 1 2 2 1 1 2 4 4 4 2 4 4 2 2 1 2 2 4 2 2 4 3 3 2 2 4 2 2 2 3 2 2 2 2 4 2 3 3
306 2 1 2 2 2 2 1 3 2 4 4 4 2 2 2 2 2 4 4 1 4 4 2 2 4 2 3 2 2 2 1 2 2 3 2 2 4 2 2
307 2 1 2 3 2 3 2 1 2 4 4 2 3 2 2 2 1 2 4 2 1 4 3 2 2 3 2 4 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 4
308 1 2 3 2 1 4 2 4 2 4 4 4 2 4 2 1 2 4 4 2 2 3 2 2 2 5 2 4 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1
309 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 1 2 2 2 5 4 4 4 4 5 4 4 4 2 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5
310 2 1 2 2 1 3 2 1 2 3 2 4 4 1 2 2 2 3 4 2 4 4 2 2 1 4 2 2 2 3 2 4 4 2 2 4 2 2 2
311 2 1 2 2 2 2 2 4 1 2 4 4 2 2 1 2 4 3 4 3 2 4 3 3 2 2 1 2 1 2 2 1 1 2 2 3 2 2 2
312 2 3 2 2 2 2 2 4 1 4 4 2 2 2 4 1 2 4 2 2 4 4 2 2 2 1 2 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2
313 3 2 4 3 2 2 2 4 4 3 4 4 4 2 4 2 3 3 4 4 4 4 2 2 2 3 2 2 2 1 2 1 2 3 2 2 2 4 2
314 2 2 1 1 4 2 2 4 1 4 3 2 4 2 2 2 1 4 4 4 4 4 3 2 2 3 4 2 3 2 3 2 2 2 4 2 3 2 2
315 2 2 1 1 2 3 4 2 4 2 4 2 2 2 2 2 2 4 2 4 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 4 2 2 4 2 3 2 2 4
316 2 2 1 2 4 2 4 4 1 4 2 2 2 4 2 3 4 4 3 3 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 4 2 4 2 4 2 2 3
317 2 2 2 3 2 2 4 1 3 4 5 2 4 2 2 4 2 3 2 2 4 4 2 2 2 4 2 2 2 4 2 2 4 4 4 2 4 2 2
318 1 3 2 2 4 3 2 4 2 4 4 4 3 2 4 4 2 4 3 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 2 3 4 4 3 3
319 1 1 2 2 3 2 2 2 4 4 3 4 2 1 2 2 2 3 2 3 4 4 3 4 3 3 4 2 3 3 4 2 3 4 2 3 3 3 3
320 1 2 2 2 4 4 4 2 4 4 4 3 4 2 1 2 4 2 2 4 2 4 4 4 2 3 2 4 2 3 4 4 2 3 2 2 4 4 3
321 2 1 2 2 3 2 4 4 1 4 4 2 4 1 2 2 2 2 2 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 2 4 2 4 4 4 2
322 3 2 3 2 4 2 4 2 2 2 4 4 3 4 5 2 2 4 4 4 3 3 4 4 2 4 3 4 4 3 4 2 4 3 4 4 4 2 4
323 3 2 2 1 2 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 2 4 4 2 4 4 2 2 2 2 4 2 2 3 2 2 4 2 3 2 3 3 4
324 3 2 2 1 1 4 2 4 2 2 4 2 4 2 2 2 2 4 4 2 4 4 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3
325 2 2 3 2 4 4 2 2 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 2 3 4 2 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 2 4
326 1 2 2 3 4 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 5 3 2 4 4 4 2 3 4 4 4 2 5 4 4 5 2 3 4 2 4
327 2 3 2 4 3 3 4 4 2 4 4 2 2 2 4 2 4 4 4 4 2 4 2 2 2 3 2 4 2 3 2 4 2 3 2 2 2 4 4
328 5 4 2 2 2 3 2 4 2 4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 2 3 4 4 4 2 3 2
329 2 2 2 1 4 2 1 4 2 4 2 2 4 2 1 2 4 2 3 2 2 4 2 2 3 2 2 4 2 3 2 4 2 3 3 2 2 2 4
330 2 4 2 2 4 4 2 4 2 4 2 2 2 4 2 4 5 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 2 3 2 4 4 2 3 2 4 2
331 2 3 2 2 1 2 1 2 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 2 3 2 4 2 2 4 2 2 4 4 4 2 3 3 2
332 3 2 4 2 1 2 4 2 3 4 2 2 4 1 2 4 2 4 1 4 2 4 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 4 2 2 2 2
333 2 4 2 4 1 4 2 2 2 1 4 4 3 4 2 4 3 4 1 4 4 4 2 2 4 4 4 4 2 2 2 3 2 4 4 4 2 2 4
334 2 4 2 2 1 2 2 2 1 4 2 4 4 1 2 4 2 4 4 3 4 4 2 2 2 1 2 2 3 2 1 2 4 2 1 2 2 4 2
335 2 2 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 2 4 2 4 4 3 4 3 2 2 2 3 2 4 2 3 2 4 2 2 2 3 2 1 2
336 1 2 2 2 2 4 1 2 2 4 5 2 4 2 2 1 4 4 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 5 4 3 2 3 2 2 4 2 1 2
337 1 3 2 2 2 1 2 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 2 3 2 4 4 2 2 4 2 3 2 2
338 2 1 2 2 4 2 2 2 2 3 2 2 4 4 4 3 4 3 2 4 4 2 3 2 2 2 4 2 2 4 2 3 2 2 4 2 4 3 3
339 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 2 4 2 2 3 2 4 2 2 4 2 4 4 4
340 2 2 4 2 5 4 4 5 4 4 2 4 4 2 2 1 5 4 4 5 4 4 4 4 2 5 4 3 5 4 4 3 2 4 2 4 2 4 2
341 2 2 3 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 2 3 2 4 2 4 2 4 2 3 4 2
342 2 3 2 2 2 4 4 4 2 4 4 2 4 3 4 4 2 4 2 2 2 2 3 2 2 4 2 1 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 2
343 2 2 4 4 1 4 4 2 4 1 2 2 2 1 2 2 2 4 4 3 2 4 2 3 2 3 2 4 4 2 2 2 2 2 4 2 2 3 2
344 2 2 2 2 4 4 4 3 2 4 4 4 2 1 4 2 2 4 2 4 4 5 4 4 2 2 3 2 4 4 2 2 3 2 4 2 1 2 2
345 2 2 2 2 4 4 3 2 4 2 2 3 2 2 2 1 2 2 4 4 2 2 2 2 3 3 2 2 2 4 2 2 3 2 2 2 3 2 2
346 2 2 2 2 5 2 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 2 4 3 2 4 4 4 4 4 2 4 2 2 3 2 4 2 4 2 4 2 2 4
347 2 3 2 2 4 4 2 2 4 2 2 4 2 4 3 4 4 2 2 4 5 2 2 2 3 2 4 2 2 3 2 2 3 2 2 3 4 2 3
348 2 2 2 3 2 3 2 4 2 3 2 3 4 2 4 4 2 4 2 2 4 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 4 2 2
349 2 4 2 4 2 4 2 4 2 2 4 4 4 1 2 2 4 2 2 4 4 2 2 2 2 1 2 2 4 2 1 2 4 2 2 1 2 2 2














351 2 2 2 2 3 4 4 4 4 2 3 2 2 2 1 4 2 3 4 2 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 2 4 3 2 4 2 3 2 4
352 1 2 2 3 4 2 2 4 2 2 2 2 2 4 4 4 2 4 4 4 2 2 2 2 4 2 3 2 4 2 3 2 2 2 1 2 2 1 3
353 2 2 3 2 4 2 4 4 4 1 2 2 2 3 2 2 4 1 3 1 1 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2
354 2 3 2 2 4 4 1 2 4 1 2 2 4 2 3 1 2 2 2 1 1 2 2 2 3 2 1 2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 2
355 2 2 2 2 4 4 2 3 2 2 2 2 4 4 2 3 2 4 2 4 4 2 2 2 2 3 2 1 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2
356 2 2 2 2 3 2 4 4 4 2 2 2 4 4 2 2 4 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 4 2 2 2 2 4 2 2 3 3
357 2 4 3 4 2 4 4 2 4 4 2 2 2 2 2 2 3 2 4 3 2 2 4 4 2 4 2 2 2 4 2 2 4 2 4 2 2 2 3
358 2 4 2 4 4 2 4 2 4 1 4 1 4 2 2 2 1 2 2 3 2 4 3 2 2 3 3 3 2 2 4 2 2 3 2 2 2 3 2
359 2 2 2 2 2 4 2 4 4 4 3 4 4 3 3 2 3 4 2 2 4 3 4 4 4 3 3 2 4 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2
360 2 1 2 3 2 4 2 4 4 2 2 2 2 1 1 2 4 2 1 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2
361 2 2 2 2 4 4 4 1 4 3 4 3 4 1 4 2 1 4 1 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 4 4
362 4 2 2 2 3 4 2 4 4 2 2 4 4 3 3 4 2 4 2 2 4 1 4 4 2 4 2 2 3 4 2 3 2 4 4 2 2 4 2
363 1 4 2 1 4 2 2 4 4 3 4 3 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2
364 4 4 2 4 2 4 4 4 2 2 2 2 4 2 4 4 4 2 2 3 2 2 4 4 2 2 2 4 2 3 2 4 2 4 4 2 3 2 1
365 2 3 1 4 5 4 4 5 5 2 1 2 4 1 2 4 2 4 4 2 2 2 2 2 1 2 3 3 2 4 1 3 2 2 2 1 3 4 4
366 3 2 4 2 2 2 4 2 3 3 4 4 2 4 2 4 4 2 1 1 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 1 2 2 2 3 2 2 3 2
367 2 4 2 3 4 2 4 4 4 3 3 4 4 2 1 2 1 4 4 2 4 1 2 2 2 4 2 2 3 2 4 2 2 2 1 2 1 4 2
368 2 4 2 2 3 2 4 4 5 4 4 3 4 2 1 2 2 2 4 2 4 2 4 4 2 4 2 3 2 4 2 3 2 4 4 2 2 3 3
369 1 4 4 2 4 4 2 4 4 2 2 2 4 2 2 2 1 4 4 4 3 5 4 2 2 3 2 4 2 3 2 4 2 2 2 2 2 3 2
370 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 2 2 2 4 4 2 3 2 4 2 4 2 4 4 2 1 4 3 4 2 1 3 3 4 2 4 2
371 2 3 3 2 4 2 4 4 4 2 4 2 4 4 2 4 2 4 2 4 4 4 4 2 3 2 4 4 3 4 4 4 2 4 3 2 4 2 2
372 3 2 2 2 4 2 2 3 4 1 2 2 2 2 4 2 3 2 3 4 5 4 3 3 2 2 2 2 3 2 4 2 2 4 2 3 2 4 2
373 2 3 1 2 4 2 4 4 4 2 4 4 2 4 2 4 4 3 2 4 2 4 2 2 3 2 4 2 5 2 3 2 3 2 2 2 2 2 4
374 2 4 4 4 2 2 1 3 2 4 2 2 4 2 4 4 4 4 1 2 4 2 4 4 2 4 2 2 2 2 3 2 4 2 4 4 4 4 4




ANEXO N° 07 






































































































   






































































ANEXO Nº 10  AUTORIZACIÒN DE PUBLICACIÒN DE TESIS EN 



































ANEXO Nº 11 AUTORIZACIÒN DE LA VERSIÒN FINAL DEL 
TRABAJO DE INVESTIGACIÒN 
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